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RESUMEN 
 
En una situación empresarial en constante cambio con necesidades de estructurar 
y ajustar los recursos productivos al reto continuo de lograr organizaciones 
competitivas y basadas en nuevos métodos  fue el motivo por el cual se hace 
necesario recurrir a la restructuración del proceso, donde es fundamental la 
elección de mecanismos y elementos a reestructurar para que permitan gestionar 
correctamente, minimizar todo tipo de riesgos y prevenir su ocurrencia. 
La gestión del proceso productivo que se llevó a cabo en la empresa Ditel Ltda 
trajo consigo la elaboración del diagrama de proceso productivo, diagrama de 
proceso, diagrama de flujo, y la reforma de diagramas ya existentes donde se veía 
necesario algún tipo de cambio o modificación. Adicionalmente se modifico la 
misión, visión, política y objetivos de calidad organizacional que se difunde a todos 
los empleados de Ditel Ltda.  
 
 
 
ABSTRACT 
 
In a business situation of constantly changes with structure and settings 
requirements in productive sources at the continuing challenge to achieve 
competitive organizations based on new methods, that´s the reason because was 
necessary appeal to a restructuration process, were is essential the mechanism 
and elements to restructured choose, to permit manage correctly, minimize all 
types of risks and prevent their appear. 
The restructuration of the productive process that was made on Ditel LTda, carries 
up an elaboration  process diagram productive, a diagram of process, a diagram of 
flow, and the diagrams reform in existence, where  were necessary some type of 
change. Further  was made a mission, vision, politic and quality organizational, 
objectives that were diffused in all the employers of Ditel LTda..  
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INTRODUCCIÓN 
 
En la empresa de seguridad Ditel Ltda se hace necesaria la estandarización y 
documentación del proceso ya que al analizar la elaboración del producto, y la 
conformación de la misma  se evidenció la falta de estudios y principios 
misionales, fundamentales para una empresa de tal importancia como lo es Ditel 
Ltda.  
 
El siguiente proyecto de grado se va a desarrollar en dos partes fundamentales, la 
primera que es donde se muestra una descripción de cómo estaba conformada la 
empresa por medio del diagnóstico realizado, y una segunda parte que es donde 
se deja en evidencia la estandarización y la documentación del proceso  que trajo 
consigo la modificación y creación de la misión, visión institucional, los objetivos 
de calidad, elaboración de diagramas de producción, etc. 
 
En este mismo capítulo se puede ver los resultados obtenidos debido a las 
herramientas utilizadas. Logrando así caracterizar el proceso, mejorando los 
métodos que empleaban los operarios para cumplir su labor; de igual forma se 
llevó a cabo el análisis de la demanda del producto más representativo de la 
empresa. Con la ayuda de la herramienta Excel e información  entregada por la 
gerencia acerca de la demanda del producto se plasmó una simulación estimando 
el estado en el que se encontrara el Ditel Park. 
 
Dando resultados, estos estudios y hallazgos que fueron entregados a la Gerencia 
de Ditel Ltda, se recomendó tenerlos en cuenta para poner en práctica la mejora 
de la empresa siendo así la más  importante del país y por qué no de toda Latino 
América. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
La importancia que tiene desarrollar la estandarización y documentación en la 
empresa Ditel Ltda. se encuentra en el fomento y mejoramiento de la organización 
del proceso de producción, logística, inventario y en el producto mismo, con el fin 
de posicionarse en la mente del consumidor generando un valioso crecimiento en 
ventas y satisfaciendo las necesidades de este, por medio de la adecuada 
organización en la administración de la empresa. A su vez Ditel Ltda. ha 
desarrollado empíricamente sus actividades a través de los años. En la actualidad 
las exigencias del mercado han obligado a la renovación y transformación de la 
empresa. Al analizar, estandarizar y documentar, el área de producción tendrá 
muchas transformaciones originando un trabajo bien realizado que nos dará como 
resultado una mejora en calidad y manejo de la empresa, con esto se tiene un 
mejor control y dirección de la organización. 
 
En el proceso de producción se determina si el producto cuenta con los 
requerimientos del cliente o no, por eso es importante que se realice esta 
estandarización y documentación del proceso ya que la empresa tiene algunas 
dificultades con la calidad del producto., y esto se ve reflejado en el cumplimiento 
de las metas trazadas y el cumplimiento de las fechas de los pedidos solicitados 
por el cliente. 
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1. PRELIMINARES 
 
1.1. PROBLEMA 
 
Cada día es más cuestionable la validez de los métodos de producción utilizados 
por la industria debido a las técnicas y recursos que se utilizan, tales como el uso 
de maquinaria, mano de obra, outsoursing. Estas herramientas representan una 
gran restricción para el desarrollo de las empresas.  
Las pequeñas y medianas empresas centran la mayoría de su trabajo en sí 
mismas, actualmente la competencia es más grande para todos los productos. 
Porr tal motivo, la empresa encuentra la necesidad de incrementar ventajas 
competitivas obteniendo una mejor organización para penetrar en el mercado y 
satisfacer a los clientes; debido a esto es importante poseer la calidad necesaria 
para suplir la necesidad del consumidor; algunas veces se incurre en diversos 
problemas que  obstruyen el buen desarrollo de la empresa, como la falta de 
recursos tecnológicos, la inadecuada infraestructura y la poca existencia de 
planeación empresarial. 
La empresa Ditel Ltda. esta dedicada a la elaboración de accesos automatizados 
para parqueadero la cual enfrenta una problemática, por la falta de calidad en 
planeación, procesos, clientes y sistema informativo. La carencia de un adecuado 
sistema de calidad en los procesos de la empresa, ha traído diversos efectos en el 
control de inventario,  lo cual ha afectado el área de producción ya que por falta de 
stock de materias primas e insumos se ve en la necesidad de detener el proceso, 
y reanudar otro proceso que esté en espera, lo cual genera variación en el 
estándar de calidad del producto. 
En el inventario de producto terminado, la falta de control y calidad se ve reflejada 
en el incumplimiento de las fechas de entrega del producto a los clientes. En 
consecuencia de lo ya mencionado se ve alterado el proceso logístico de la 
empresa lo que genera la insatisfacción del cliente en algunas ocasiones. Se 
realizó un diagrama de causa y efecto para la identificación del principal problema 
de la empresa, donde se hallaron las principales falencias en la mano de obra, la 
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maquinaria, el medio, los métodos y la materia, dando este como resultado del 
principal problema de la empresa, la falta de planeación y organización de los 
procesos estratégicos empresariales y operativos como se puede ver en el Figura 
1 “Diagrama Causa Efecto Ditel Ltda”. 
1.1.1. Diagrama Causa  - Efecto  
 
Se analizaron las 5 m (mano de obra, medio ambiente, método, máquina, 
materiales) para mirar qué fallas había en cada una de estos sectores en la 
empresa. Este diagrama se analizó con el gerente general y trabajadores, el cual 
arrojó los siguientes resultados: 
 
La mayoría de veces los trabajadores incurren en algún tipo de error en su 
actividad debido a la asignación de varias tareas, lo cual perjudica el proceso. 
 
La mayoría de las paradas de la máquina se producen por falta de material y fallas 
de los operarios por estar pendientes de otros procesos. 
 
En la parte de materiales estos a veces no llegan a tiempo lo cual hace que se 
retrase la producción. 
 
Para mejorar esto se tomó la determinación de reducir el número de tareas de los 
trabajadores teniendo en cuenta que el agotamiento físico y el estar pendiente de 
otras tareas no  les afecte su rendimiento en el proceso de producción. 
 
Tener el material necesario para que el operario realice su operación: para esto el 
jefe de producción está pasando y observando  varias veces de acuerdo a un 
tiempo determinado para controlar si el trabajador tiene la cantidad de material 
necesario para hacer su trabajo y no tenga que estar dejando su puesto de trabajo 
para conseguirlo. Ver figura 1 “Diagrama Causa Efecto Ditel Ltda” 
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Figura 1 “Diagrama Causa Efecto Ditel Ltda” 
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s  
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Figura 1. “Diagrama Causa Efecto Ditel Ltda.” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
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1.1.2. Formulación del problema 
 
De qué manera se puede evitar  la falta de planeación y organización de los 
procesos estratégicos empresariales y operativos  en DITEL PARK? 
 
1.2. OBJETIVOS 
1.2.1. Objetivo General 
 
Elaborar el diseño de  procesos organizacional y operativo en la empresa Ditel 
Ltda.  
1.2.2. Objetivos Específicos  
 
 Realizar el diagnóstico y análisis del área operativa para identificar las 
variables que intervienen en los procesos.  
 Medir las variables presentes en los procesos para el establecimiento de la 
importancia de cada una de estos.  
 Establecer los elementos del sistema  para determinar cuáles son 
aplicables a la empresa Ditel Ltda.  
 Realizar la propuesta de documentación de organización y mejora de los 
procesos en la elaboración del producto para la estandarización del proceso 
productivo Ditel Park.  
 Reestructurar el proceso de producción del producto DITEL PARK, para 
comercializarlo y reconocerlo por su calidad.  
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1.3. DELIMITACIÒN 
 
Espacio: El presente trabajo se va a desarrollar en la empresa DITEL Ltda. 
Ubicada en la ciudad de Bogotá, en la localidad de Engativá, siendo ésta la única 
sede. La empresa cuenta con 15 trabajadores, en planta se cuenta con 10 
trabajadores que están distribuidos en las distintas áreas del proceso productivo. 
Cabe aclarar que el área de producción se divide en dos secciones, una de ellas 
cuenta con 6 operarios, tiene que ver con todo el ensamble metalmecánico y los 4 
operarios restantes se encargan del proceso electrónico del producto.   
 
1.4. METODOLOGÍA 
1.4.1. Tipo de Investigación 
 
La presente investigación es de tipo cualitativo ya que este se caracteriza por 
primar el interés por la interpretación, objetividad y metodología utilizada para el 
desarrollo de la misma;  a su vez se desarrollara la investigación descriptiva por la 
importancia que posee  para determinar el desarrollo habitual de los procesos. 
 
1.4.2.  Método de Investigación 
 
A continuación se muestra las estrategias y métodos que permiten el desarrollo 
del problema de investigación. 
 Hacer levantamiento del organigrama de la empresa. 
 Establecer los ítems de gerencia estratégica en la empresa. 
 Capacitar e informar al personal involucrado en el sistema de gestión de la 
calidad. 
 Documentar los procesos y los procedimientos que se llevan a cabo en el 
proceso de producción del producto. 
 Establecer características y procedimientos asegurando la eficaz operación y 
control del proceso. 
24 
 
 Diseñar los formatos y la estructura de los documentos que se implementaran. 
 
1.4.3. Técnica para la recolección de la información 
 
La información necesaria para la investigación se obtendrá de fuentes primarias, 
El instrumento más importante será la interacción directa con la organización Ditel 
Ltda. Junto a todos sus empelados, ya que ellos suministran la información básica 
y necesaria, haciendo del proyecto algo netamente participativo; a su vez de 
fuentes secundarias tales como: normas, documentos y manuales. 
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1.4.4. Diseño Metodológico 
Cuadro 1. “Diseño Metodológico” 
DISEÑO METODOLOGICO 
OBJETIVO GENERAL Elaborar el diseño de  procesos organizacional y operativo en la empresa Ditel Ltda.  
OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDAD HERRAMIENTA 
Realizar el diagnostico y análisis del área  
Realizar lista de chequeo 
Lista de chequeo 
 
 
operativa para identificar las variables que 
Intervienen en los 
procesos. 
  
      
Establecer los formatos de los indicadores en el área productiva. 
Realizar diagrama causa efecto 
 
    
Medir las variables presentes en los 
procesos para el establecimiento de la 
importancia de cada una de ellas Indicadores     
 
 
    
 
  Sugerir diferentes opiniones llegando a la solución mas acertada 
Tormenta de Ideas 
Diagrama causa efecto   
Establecer los elementos del sistema    para 
determinar cuáles son   Organizar la información obtenida por la lluvia de ideas Diagrama de afinidad 
aplicables a la empresa Ditel Ltda. 
  Realizar el levantamiento y documentación 
de los procesos existentes en la elaboración 
del producto para la estandarización del 
proceso productivo Ditel Park. 
Elaboración de formatos del proceso, procedimientos y manual de calidad 
Lista de chequeo   
Indicadores     
Indicadores     
gráficos de control   
Estandarizar y documentar el proceso de 
producción del producto DITEL PARK, para 
comercializarlo y reconocerlo por su calidad 
Levantamiento 
de mapa de 
proceso 
  
    
Lista de chequeo 
  
 
Planeación Estratégica   
Matriz de decisión 
  
        Indicadores     
           
        Tormenta de Ideas   
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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1.5. MARCO NORMATIVO 
 
Actualmente la empresa Ditel ltda.,  no se rige  por ninguna norma o ley 
implantada que se deba tener en cuenta en el desarrollo del proyecto, por lo cual 
solo se considera en el marco normativo para el desarrollo del Sistema de Gestión 
de Calidad, a la familia de normas ISO 9000 las cuales se han diseñado para 
ayudar a las organizaciones de todo tipo y tamaño, en la implementación y la 
operación de sistemas de gestión de la calidad acordes a las necesidades de la 
empresa, ya que este trabajo desea aumentar la satisfacción y fidelización de los 
consumidores por medio de la entrega de productos propios a las necesidades y 
expectativas establecidas por los clientes internos y externos de la compañía. 
A continuación se muestra una descripción de cada una de las normas que 
componen la familia de normas ISO 9000. 
 
 La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de 
la calidad y especifica la terminología de los sistemas de gestión de la calidad. 
 
 La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión 
de calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad 
para proporcionar productos que cumplan con los requisitos de sus clientes y los 
reglamentos que le sean de  aplicación y su objetivo es aumentar la satisfacción 
del cliente.   
 
 La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma 
es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y 
las partes interesadas.   
 
 La norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de 
sistema de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 
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La familia de Normas ISO 9000 diferencia entre requisitos para los sistemas de 
gestión de la calidad y requisitos para los productos. 
Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad son genéricos y 
aplicables a organizaciones de cualquier sector económico e industria con 
independencia de la categoría del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no 
establece requisitos para los productos 
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2. MARCO DE REFERENCIA 
 
2.1  MARCO HISTORICO 
2.1.1 El Sector 
 
Este sector forma parte de los modernos procesos de integración que se están 
dando en el mundo, y que han reemplazado los viejos esquemas. 
Cada día los países desarrollados dejan atrás procesos que les son poco 
rentables o son muy costosos, especialmente los que poseen gran mano de obra y 
de poco valor agregad; es en estos donde se concentra la mayor parte de la 
producción metalmecánica, específicamente en las pequeñas y medianas 
industrias. 
  
Actualmente está en auge la subcontratación, le da al sector nuevas posibilidades 
de crecimiento y desarrollo, las cuales se incrementan con las preferencias 
permanentes de esta índole. Una cadena típica está compuesta por una empresa 
que generalmente subcontrata en un grupo de importantes compañías llamadas 
ensambladoras. Estas a su vez, subcontratan con los subensambladores y, en 
numerosos países, la cadena termina ahí. En contadas ocasiones, los 
subensambladores subcontratan con productores de partes y piezas, 
generalmente de países en vía de desarrollo como nuestro país.  
 
Las empresas colombianas están obligadas a mejorar sus estándares de calidad 
para acceder de forma competitiva al mercado internacional. Por eso, más que 
producir bienes y realizar programas para su colocación, son necesarias políticas 
encaminadas a introducir la industria metalmecánica en una cadena y producir lo 
que ella demande.  
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2.1.2  Ditel Ltda. 
 
Ditel Ltda. inició sus actividades en el año de 1991 instalando equipos básicos de 
control vehicular; posteriormente se incorporaron sistemas desarrollados para 
brindar soluciones integrales adaptadas a las necesidades de cada cliente. 
Es una empresa integradora de sistemas electrónicos en seguridad, 
Enfocados en la instalación y venta de: Control de Acceso por medio de Barreras 
vehiculares automáticas, molinetes, pincha llantas vehiculares, puertas 
electrónicas, verificadores y dispensadores de tiquetes y software para gestión de 
parqueaderos;  siempre ofreciendo la mayor calidad, los mejores precios, soporte 
técnico y garantía para nuestros clientes de diferentes sectores como: 
 
   •La industria 
   •Seguridad para la casa y oficina 
   •Estacionamientos públicos 
   •Centros comerciales 
   •Escuelas 
   •Hospitales 
   •Hoteles 
 
2.2. MARCO TEÓRICO 
 
2.2.1. Norma ISO 9001:2008 
 
Algunas organizaciones se proponen objetivos destinados a implementar la norma 
ISO 9001:2008, uno de ellos es obtener ventajas competitivas, diferenciarse de la 
competencia, demostrar su preocupación por la calidad de sus productos, iniciar 
un proyecto dirigido hacia la calidad total o simplemente cumplir con la exigencia 
de sus clientes; esto solo se conseguirá si logra cambiarse así misma. Este 
cambio no solo consiste en hacer cambios en el organigrama de la empresa o 
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comunicar la nueva Visión de la dirección; este proceso consiste en crear una 
nueva realidad organizacional al modificar su esencia. 
 
2.2.2. Calidad 
 
Dentro de una organización la calidad existe cuando hay una gestión que 
concuerda lo que dice con lo que hace, respetando y compartiendo las creencias y 
conocimientos de los demás, cuando se genera la innovación a través del la 
creatividad de los colaboradores. 
 
Se olvida  que la calidad esta dentro de cada organización1, hay que permitir que 
esta salga e incorporar esta calidad para que la organización sea  de verdad  una 
organización de calidad total, usándola como un indicador para medir el 
desempeño de de la misma. 
 
Para implementar un verdadero SGC es necesario considerar a nuestros 
colaboradores  porque cuando   ellos  se sienten infelices, deprimidos, e 
inconformes, muchas veces sus actos hablan silenciosamente manifestando su 
malestar a través de su desempeño.   
Dentro de las organizaciones tan importantes  deben existir  los organigramas, las 
descripciones de puestos, diagramas de procesos, las políticas y procedimientos, 
que son las fuerzas vivas de las organizaciones las cuales traerán satisfacciones, 
logros, éxitos,  incumplimientos, fallas o  destrucción. 
2.2.3.  Evolución de la Calidad 
En los años 80 la crisis de la calidad en las empresas, en las áreas de productos y 
procesos produjo que estas reevaluaran de nuevo sus gestiones de calidad, lo 
cual dio a conocer que los problemas se encontraban en la planificación de la 
                                               
1
 JURAN J.M "juran y la planificación para la calidad." Editorial 4 1990: Ediciones  Díaz de Santos S.A. 
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calidad en sí; En  las perdidas en ventas, costos de la mala calidad y las 
amenazas a la sociedad se resume  la crisis de la calidad. 
En los años 80 al surgir la crisis de la calidad, los altos directivos de las empresas 
se vieron en uno de estos casos: 
 Daños considerables en sus empresas y querían recuperarse.  
 No habían sufrido daños pero no querían que dicha crisis llegara a sus 
puertas.  
 Los que ya trabajan con la calidad como máxima prioridad  vieron la 
ocasión oportuna para hacerse sentir.  
En aquella época las tácticas fueron: exhibiciones, eslóganes, carteles, 
estandartes y toda clase de colorido carnaval, que creó conciencia pero no 
comportamiento para la calidad. 
La lección que obtuvieron es que hay que: 
 Establecer los objetivos específicos que se han de alcanzar y los planes 
para alcanzar dichos objetivos.  
 Asignar una responsabilidad clara para cumplir los objetivos.  
 Recompensar por los resultados obtenidos.  
Hasta el comienzo de los años 90 la mayoría de las empresas partían del punto en 
que la calidad cuesta y por esto se disminuirían las ganancias2.  Hoy en día más 
gente se dá cuenta que en realidad es al contrario.  La búsqueda para ofrecerle 
mejor calidad al cliente provoca positivamente la baja de precios y mayores 
ganancias. 
Muchas de las deficiencias de los productos y procesos tienen su origen en la 
mala planificación de la calidad. 
                                               
2
 ZULUAGA Ricardo "PYME gestión para la Competitividad" 
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La importancia otorgada durante los últimos años al control de calidad es una 
respuesta a la competencia Japonesa basada en la calidad.  
2.2.4.  Indicadores de Gestión 
 
Un indicador se define como la relación entre variables, que permiten observar la 
situación y las tendencias de cambio generadas en el objeto, respecto de objetivos 
y metas previstos e influencias esperadas. 
También se puede definir como un número que sirve para informar continuamente 
sobre el funcionamiento o comportamiento de una actividad en una organización. 
Control, se define como la medida de desviación del comportamiento planeado y 
la iniciación de acciones correctivas3.  El control se asegura vigilando el 
rendimiento de los diferentes procesos, se ejerce de acuerdo con indicadores que 
son una medida de lo que la empresa hace en un determinado momento. Los 
indicadores pueden ser Valores, Unidades, Índices, Series estadísticas, etc. 
Los indicadores son factores que permiten establecer el logro y el cumplimiento de 
las Misión, Objetivos y Metas de un determinado Proceso.   
En el diseño de indicadores es importante tener en cuenta los conceptos de 
Actualidad, Capacidad y Potencialidad: 
 Actualidad: Valor fluctuante, basado en la medición acerca de lo que se 
hace en el presente con los recursos y restricciones existentes4. 
 
 Capacidad: Es un valor fijo, significa lo máximo que se podría hacerse con 
los recursos existentes y bajos las restricciones presentes.  Es importante 
hacer explícitos los recursos y restricciones que se relacionan con la 
capacidad máxima. 
 Potencialidad: Es lo máximo que se puede obtener si se desarrollan los 
recursos y se remueven los cuellos de botella para mejorar la capacidad5. 
                                               
3
DANIEL Sipper “Planeación y Control de la Producción”. Editorial MAC GRAW HILL. México D.F 1998. 
Primera edición. 
4
 RAMIREZ Cardona Carlos " Teoría y Enfoques Sobre Administración" Editorial Casa el Tiempo. Colombia 
2005 
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Los anteriores conceptos son básicos para obtener indicadores, ya que nos 
ayudan a observar el comportamiento en el corto, mediano y largo plazo, 
permitiendo visualizar qué sucede en el tiempo bajo ciertas circunstancias si se 
mejora el comportamiento actual. 
 
2.2.5. Tormenta de Ideas 
 
La tormenta de ideas es una reunión o dinámica de grupo que emplea un 
procedimiento para favorecer la generación de ideas. La producción de ideas en 
grupo puede ser más efectiva que individualmente. El fundamento del método es 
que muchas ideas mueren por la crítica destructiva a que se ven sometidas antes 
de que maduren o se perfeccionen. Mediante este sistema se trata primero de 
generar las ideas y luego de evaluarlas. 
 
La reunión trata de crear un clima distendido que favorezca la comunicación y la 
participación de los asistentes. Crear un ambiente que favorezca la comunicación 
y la libre exposición de las ideas es fundamental. La motivación de los miembros 
de grupo es imprescindible por lo que la reunión debe resultar relajada, amena e 
incluso divertida.  
 
Por tanto, es fundamental el entorno en el que se desarrolla la sesión y el crear un 
clima que facilite la exposición de ideas. Se fomenta la participación de todos los 
miembros del equipo y en un principio las ideas de los demás no se critican por 
muy incoherentes que puedan parecer. 
 
Se trata de poner en juego la imaginación y la memoria de forma que una idea 
lleve a otra. El método trata de fomentar las asociaciones de ideas por 
semejanzas o por oposición. 
                                                                                                                                               
5
 DANIEL Sipper “Planeación y Control de la Producción”. Editorial MAC GRAW HILL. Mexico D.F 1998. 
Primera edición. 
 
34 
 
2.2.6. Diagrama de Afinidad 
 
Un Diagrama de Afinidad es una forma de organizar la información reunida en 
sesiones de Lluvia de Ideas; está diseñado para reunir hechos, opiniones e ideas 
sobre áreas que se encuentran en un estado de desorganización. El Diagrama de 
Afinidad ayuda a agrupar aquellos elementos que están relacionados de forma 
natural. Como resultado, cada grupo se une alrededor de un tema o concepto 
clave. El uso de un Diagrama de Afinidad es un proceso creativo que produce 
consenso por medio de la clasificación que hace el equipo en vez de una 
discusión.  
 
2.2.7.  Manejo de Procesos 
 
Para planear y programar la producción se necesita conocer el proceso6 y 
determinar una serie de vínculos para tener en cuenta las distintas variables que 
afectan, pero todo esto del control de la producción no se llevaba a cabo de una 
forma adecuada, solo se producía de acuerdo a lo que se necesitaba en el 
momento7. Con el paso del tiempo se desarrollo métodos para planear y 
programar la producción hasta llegar a crear sistemas avanzados para la 
planeación y el control de la producción. 
 
2.2.8.  Lista de Chequeo 
 
La lista de chequeo cubre las áreas de problemas más comunes. Su objetivo es 
asistirle examinando cuidadosamente todas las áreas importantes y considerando 
que las mejoras pueden ser planificadas. Usar la lista de chequeo no resolverá los 
problemas, pero puede ser un paso hacia la identificación y realización de 
                                               
6 CHASE R.B  Aquilano “Administración de producción y operaciones. Manufactura y servicios”, 8va edición. 
Santa Fe de Bogotá: McGraw-Hill. 
 
 
7
 Mendoza Jose. "Biblioteca Practica de Negocios" Editorial Mc Graw Hill. Tomo. VI. México 1993 
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mejoras. Esté seguro de usar esta lista de chequeo en las inspecciones regulares 
que lleve a cabo. Cuando usted está en sus recorridos, escuche cuidadosamente 
lo que los trabajadores quieren decir, particularmente cuando ellos vienen con 
sugerencias para realizar mejoras. 
 
2.2.9.  Mapa de Procesos 
 
Un mapa de procesos permite tener una visión global del sistema en este caso de 
lo que se denomina la organización8. Visualiza la relación entre la organización y 
las partes interesadas9. Permite obtener una primera idea sobre las operaciones, 
las funciones y los procesos. Deben representar además las relaciones e 
interrelaciones dentro de la organización y con las partes interesadas.  
Para realizar el mapa del proceso lo primero que debe hacerse es lo siguiente:  
Delimitar los procesos:  
 
1) Identificar quienes son los dueños, los clientes y los proveedores 
2) Plantear cual es el objetivo a alcanzar 
3) Que y quien da impulso al proceso  
4) Cuales son los elementos de entrada del proceso 
5) Como y a través de quien y con quien se ejecuta el proceso 
6) Cuales son los resultados del proceso (salidas) 
7) Como y cuando se mide, visualiza y evalúa la aptitud de funcionamiento  
8) Visualizar que el proceso es claro y comprensible 
9) Evidenciar que el cliente está satisfecho 
  
Hay que clasificar los procesos, preparar un modelo de proceso para la empresa y 
prepara la documentación de los proceso 
 
                                               
8 FUCCI  Tomás a.r “Enfoque actual de las técnicas y sistemas de producción” 1990 
9
 DLER, Martín y otros "Producción y Operaciones" Buenos Aires, 2004 
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2.2.10.  Caracterización de Procesos 
 
La caracterización de Procesos consiste en identificar las características de los 
procesos en una organización, y está orientada a ser el primer paso para adoptar 
un enfoque basado en procesos, en el ámbito de un sistema de gestión de la 
calidad, reflexionando sobre cuáles son los procesos que deben configurar el 
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del 
sistema.  
Una vez elaborada esta caracterización, con la información proporcionada puede 
efectuarse el mapa de procesos de una organización.  
 La norma ISO 9001:2008 no establece de manera explícita qué procesos o de 
qué tipo deben estar identificados, si bien induce a que la tipología de procesos 
puede ser de toda índole (es decir, tanto procesos de planificación, como de 
gestión de recursos, de realización de los productos o como procesos de 
seguimiento y medición). Esto es debido a que no se pretende establecer 
uniformidad en la manera de adoptar este enfoque, de forma que incluso 
organizaciones similares pueden llegar a configurar estructuras diferentes de 
procesos.  
 
 
2.3  MARCO CONCEPTUAL  
 
 
Dada la abundancia de términos referentes al estandarización y documentación de 
un proceso se ve la necesidad de esclarecer algunos términos de común manejo 
en el desarrollo del presente proyecto. 
 
El término Diseño se puedo definir como el proceso previo a la creación o 
implantación de una idea, y al dar un significado puntual de la Gestión se 
entiende  que es un conjunto de actividades tales como planeación, ejecución 
evaluación etc. 
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Es importante  decir que el Diseño de la gestión tiene que ver con integrar el 
diseño dentro de una organización a nivel estratégico. Cabe resaltar que para 
llegar a esta integración es fundamental tener claro que el conjunto de personas 
que trabajan de la mano para obtener objetivos comunes o llamado de otra forma 
organización tiene claridad acerca del proceso, es decir un conocimiento total 
del conjunto de actividades relacionadas entre sí que transforman una entrada en 
producto terminado, para esto es fundamental conocer las funciones que se 
realizan dentro de un proceso de forma organizada o procedimiento, teniendo en 
cuenta siempre la calidad o el grado en que una serie de características cumplen 
con los requisitos establecidos, como uno de los objetivos más importantes para 
cualquier empresa,  es satisfacer al cliente; para esto es necesario llevar un 
control de calidad o una verificación del grado de cumplimiento a las necesidad 
del cliente, y para esto es de vital importancia llevar a cabo una documentación 
que consiste en la información soportada en documentos que permiten la 
comunicación del propósito y la coherencia de la acción, con el fin de lograr la 
conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la ya nombrada calidad, 
proporcionando esta evidencia para evaluar la eficacia y adecuación continua del 
sistema de gestión de calidad. 
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3. DIAGNÒSTICO Y ANÁLISIS DEL PROCESO 
 
El objetivo del siguiente capítulo es  desarrollar toda la temática del diagnostico y 
análisis del proceso ya que se evidencia en la empresa DITEL LTDA. la intención 
de cambio y el compromiso de responder a los clientes con mejores productos y 
un mejor servicio. 
Para esto se realizó una evaluación con la ayuda de una herramienta, la cual se 
aplicó  a tres aspectos fundamentales que fueron: Estadística, donde se describe 
el tipo de muestreo y el tamaño de la muestra que se utilizó para la recolección de 
información; Administrativa, donde se realizó un análisis DOFA (debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas) donde como resultado obtenemos las 
estrategias para mejorar las oportunidades del mercado; Ingeniería, en la cual  por 
medio de una lista de chequeo  se detectaron   falencias;, al ser detectadas, le dan 
la oportunidad de aplicar cambios y nuevas aplicaciones para corregir enfoques. 
Por último se darán los resultados del diagnóstico y las mejoras efectuadas en 
DITEL LTDA. A continuación  se explicarán las diferentes  clases de herramientas. 
 
3.1. HERRAMIENTA ESTADÍSTICA 
 
El tipo de muestreo que utilizamos para la aplicación de las diferentes 
herramientas empleadas en la empresa DITEL LTDA, es la encuesta ya que este 
se fundamenta en la división de la población en subconjuntos cuyos elementos 
poseen características comunes es decir, todas son parte de la compañía  pero 
cada uno representa un área diferente y cada uno tiene un punto de vista 
diferente, siendo esto de vital importancia a la hora de la recolección de la 
información. Dicha encuesta puede verse en el Anexo 1 “Encuesta aplicada a Ditel 
ltda.”. 
El objetivo principal de la encuesta es identificar por medio de una serie de 
cuestionamientos la situación actual de la empresa, esta encuesta se aplicó  en 
primera instancia al Gerente de Ditel Ltda., a quién   se le explicó  que el motivo de 
la misma  era el realizar un diagnóstico de la empresa y que esta actividad hacia 
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parte de la metodología utilizada para proponer una planeación y organización en 
los procesos estratégicos. De igual forma se les  informó  a 7 empleados elegidos  
aleatoriamente de la importancia de dicha encuesta; finalmente se obtuvieron los 
resultados que se pueden evidenciar como una mayor claridad a lo largo del 
desarrollo de este capítulo. 
 
 
3.2. HERRAMIENTA ADMINISTRATIVA. 
 
Para la realización del diagnóstico y análisis del proceso se utilizaron las 
siguientes herramientas, Perfil de Capacidad Interna (PCI), Perfil de 
Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM), tomados como bases estos  para 
la construcción del Perfil de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas 
(DOFA). 
La recolección de la información obtenida del PCI y POAM  la cual se obtuvo 
mediante la observación directa y el análisis de los procesos y operaciones de la 
compañía por parte de los autores del presente proyecto de grado; también  se 
realizaron reuniones y entrevistas con el Gerente de DITEL LTDA.  
La observación directa se basó  en la comparación de cada uno de los ítems con 
respecto a la situación evidenciada por la compañía durante su operación. La 
entrevista efectuada al Gerente se realizó con el propósito de tener una visión 
clara de la percepción de éste con respecto a la situación actual de la compañía. 
 
 
3.2.1.  Análisis Interno: Perfil de Capacidades Internas (PCI). 
 
Por medio del Perfil de Capacidades Internas (PCI), se realizó el análisis interno 
de la compañía, calificando con 4 la fortaleza mayor, 3 fortaleza menor, 2 debilidad 
menor y 1 debilidad mayor, arrojando los siguientes resultados. Ver cuadro 2 
“Análisis interno- Perfil de Capacidad Interna PCI ”  
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Capacidad directa: Según la información recolectada, la imagen corporativa de la 
empresa se considera una fortaleza, pero pese a esto aspectos como el uso de 
planes estratégicos, evaluación y pronósticos del medio son ítems que no se 
tienen  en cuenta. Una de las debilidades de la compañía es que no cuenta con 
una planeación estratégica definida, lo cual constituye un factor de impacto 
negativo durante su operación; por esta razón se hace necesario que desarrolle 
una adecuada planeación para que esta contribuya a su futuro crecimiento. En 
conclusión la gestión de la dirección en este momento posee una fortaleza en 
algunos aspectos tales como la imagen corporativa, la comunicación y la toma de 
decisiones y una debilidad en aspectos como el uso de planes estratégicos, 
pronósticos del medio, sistemas de evaluación de desempeño, se debe trabajar en 
las debilidades para fortalecer la capacidad interna de la compañía. 
 
Capacidad tecnológica: Hoy en día, la adquisición y utilización de tecnologías de 
punta para micro empresas, se torna difícil ya que sus altos costos se encuentran 
fuera  de su alcance y  la situación social y económica por la que está  
atravesando el país no es la mejor. A pesar que DITEL LTDA es una pequeña 
empresa y que su poder adquisitivo con respecto a tecnología no es considerado 
alto; por eso  su capacidad tecnológica se clasificó como una fortaleza por que las 
máquinas se mantienen en buen estado y periódicamente se le realiza el 
mantenimiento. 
Pese a esto se considera necesario que la compañía invierta en más tecnología lo 
que le proporcionaría mayor capacidad instalada y podría cumplir con los pedidos 
de los clientes más fácilmente; de otra parte  podría mejorar la calidad de los 
productos. 
 
Capacidad del Talento Humano: Con respecto a la capacidad del talento 
humano, se encuentran algunas debilidades altas como son: el ausentismo, la 
rotación, un alto grado de accidentalidad, y los retiros. Se debe tener en cuanto el 
nivel de motivación del personal, esto se considera como una debilidad ya que 
estos se encuentran poco motivados por el bajo salario ofrecido por la empresa a 
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causa de la situación económica del país. Adicionalmente a lo anterior la planta no 
proporciona un espacio poco acogedor para el personal debido al calor, poca 
iluminación, ruido, desorden y por ello no existe una fuente que les brinde la 
disposición para desarrollar las actividades que se deben desempeñar 
diariamente. 
 
Capacidad Competitiva: Con respecto de la capacidad competitiva las 
debilidades se centran en el uso del ciclo de vida del producto ya que es difícil 
mantenerlo en un inventario, adicionalmente la compañía no cuenta con datos que 
les ayuden a definir el ciclo de vida del producto con una estrategia competitiva. 
 
Capacidad Financiera: con respecto a la capacidad financiera, las principales 
debilidades de la compañía radican en el acceso a capital cuando lo requieren, la 
liquidez y la disponibilidad de fondos internos, la comunicación y el control 
gerencial, cada uno de estos posee un nivel de impacto alto dentro de la empresa 
lo cual indica que es necesario trabajar en los mismos para mejorar estos 
aspectos. De igual manera mejorar la capacidad financiera de la empresa es 
necesario desarrollar mejores relaciones con las entidades financieras y mejorar 
las relaciones internas de la compañía. 
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Análisis Interno: Perfil de Capacidades Internas (PCI). 
Análisis Interno: Perfil de Capacidades Internas (PCI). 
 
CAPACIDAD INTERNA: 
 
- Imagen corporativa. 
- Uso de planes estratégicos y análisis 
estratégico. 
- Capacidad de respuesta a las situaciones 
cambiantes. 
- Evaluación y pronóstico del medio. 
- Comunicación y control gerencial. 
- Habilidad de responder a la tecnología 
cambiante. 
- Agresividad para enfrentar la competencia. 
- Sistemas de control. 
- Sistema de toma de decisiones 
 
 
 
4 
1 
 
3 
1 
2 
2 
 
4 
2 
2 
 
CAPACIDAD TECNOLOGICA: 
 
- Capacidad tecnológica y de manufactura. 
- Capacidad de innovación. 
- Nivel de tecnología utilizada en los productos. 
- Valor agregado del producto. 
- Intensidad de mano de obra utilizada en el 
producto. 
- Nivel tecnológico. 
- Coordinación con otras áreas de integración. 
- Flexibilidad de la producción 
 
 
 
 
3 
2 
4 
3 
3 
 
2 
3 
2 
 
 
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO: 
- Nivel académico del talento humano. 
- Capacidad técnica del talento humano. 
- Estabilidad. 
- Rotación. 
- Ausentismo. 
- Pertenencia 
- Motivación. 
- Nivel de remuneración. 
- Accidentalidad. 
- Retiros 
  
 
2 
3 
2 
2 
1 
2 
1 
1 
2 
2 
 
 
 
 
CAPACIDAD COMPETITIVA: 
- Fuerza el producto, exclusividad y calidad. 
- Lealtad y satisfacción del cliente. 
- Participación en el mercado. 
- Bajos costos de Producción. 
- Fortaleza con los proveedores. 
- Administración del cliente. 
- Concentración del consumidor 
 
 
3 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
 
CAPACIDAD FINANCIERA: 
- Acceso al capital cuando se requiere. 
- Estabilidad de costos. 
- Rentabilidad, retorno de la inversión. 
- Disponibilidad de de fondos internos. 
- Inversión de capital 
 
 
 
2 
2 
3 
2 
1 
 
Cuadro 2.  “Análisis interno: Perfil de Capacidad Interna” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuentes: Autores del Proyecto 2010 
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3.2.2. Análisis Externo: Perfil de Oportunidades y Amenazas del medio 
(POAM). 
 
Por  medio del Perfil de Oportunidades y Amenazas del medio (POAM) se realizo 
el análisis externo de la compañía, calificando con 4 la oportunidad más alta, 3 la 
oportunidad menor, 2 amenaza menor y 1 amenaza mayor, el cual nos arrojó los 
siguientes resultados. Ver cuadro 3 “Análisis externo- Perfil de Oportunidades y 
Amenazas del Entorno-POAM” 
 
Factores Económicos: Las principales oportunidades de la compañía se ven 
reflejadas en las diferentes políticas económicas que enfrente el país, tales como 
la Apertura económica, el TLC, así como las reformas en la política laboral y las 
grandes expectativas del crecimiento del PIB, teniendo en cuenta nuevos 
mercados y oportunidades de expandir sus productos y adquirir nuevos clientes. 
Sin embargo es de vital importancia para la compañía garantizar una estabilidad 
en el tema de los impuestos, para así brindar productos en mercados extranjeros. 
 
Factores Políticos: estos factores están dados por el entorno, y no se pueden 
cambiar o manipular directamente por la compañía;  lo importante  es tratar de 
acomodarse de la mejor forma posible a los cambios. 
 
Factores Sociales: Las reformas del sistema de seguridad social, el incremento 
del índice de desempleo y el incremento en el índice delincuencial se consideran 
una  gran amenaza en el medio para la compañía. 
 
Factores Tecnológicos: El gran auge de las telecomunicaciones han traído 
nuevas oportunidades de negocio a la compañía, la gran cantidad de elementos 
para la optimización de los procesos puede ser una gran oportunidad siempre y 
cuando su costo sea acsequible para las pequeñas empresas. De otra manera es 
importante estar pendiente de la velocidad en el desarrollo tecnológico por que 
puede ser una ventaja competitiva en un momento dado. 
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Factores Competitivos: Los nuevos competidores y la rotación del talento 
humano son considerados como amenazas para la compañía teniendo estos un 
impacto significativo dentro de ella. 
 
Factores Geográficos: La situación actual del país así como los altos costos de 
transporte hacen que el factor dificultad en el transporte sea una amenaza de alto 
impacto para la compañía. 
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Cuadro 3.  “Análisis Externo: Perfil de Oportunidad y amenazas del Medio” 
Fuentes: Autores del Proyecto 2010 
 
Análisis Externo: Perfil de Oportunidades y Amenazas del medio (POAM) 
Análisis Externo: Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio 
(POAM) 
 
FACTOR ECONOMICO: 
 
- Inflación. 
- Devaluación. 
- Modelos de gobierno. 
- Expansión y crecimiento 
del PIB. 
- Políticas fiscales 
- Diversificación de las 
exportaciones. 
 
 
 
 
2 
1 
4 
 
3 
 
3 
4 
 
FACTORES POLITICOS: 
 
- Constitución y 
normas impositivas. 
- Políticas del país. 
- Congreso. 
 
 
 
 
3 
 
3 
3 
 
 
FACTOR SOCIAL: 
 
- Distribución del 
ingreso. 
- Desempleo, 
reforma al sistema 
de seguridad social. 
- Delincuencia, 
migración. 
- Salarios 
 
 
 
2 
 
3 
 
 
 
2 
 
1 
 
FACTOR TECNOLOGÍCO: 
 
- Nivel de tecnología y 
automatización. 
- Facilidad de acceso a la 
tecnología. 
 
 
 
2 
 
1 
 
FACTOR COMPETITIVO: 
 
- Desregulación del 
sector financiero. 
- Alianzas estratégicas,  
- Rotación del talento 
humano. 
 
 
 
2 
 
2 
 
2 
 
FACTOR GEOGRÁFICO: 
 
-Ubicación, clima y vías de 
acceso. 
 
 
 
 
2 
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3.2.3. Análisis DOFA 
 
 El análisis DOFA es una herramienta analítica que permite observar toda la 
información referente a la compañía, para examinar sus Debilidades, 
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, además permite analizar la interacción 
entre las características particulares del negocio y el entorno en el cual se 
encuentra. 
Las conclusiones obtenidas como resultados del análisis del DOFA, son de gran 
utilidad para la toma de decisiones y la formulación de estrategias, éste debe 
enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito del negocio y debe 
resaltar las debilidades y fortalezas internas de manera objetiva y confrontarlas 
con la competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno. 
A continuación se muestra el cuadro 4 “Matriz DOFA de Ditel Ltda” realizado con 
base en el análisis interno (PCI) y el análisis externo (POAM). 
 
Cuadro 4.  “Matriz DOFA de Ditel Ltda.” 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
IMPACTO ALTO. 
1. Apertura económica. 
2. Ley de preferencias arancelarias. 
3. Reforma de la política laboral. 
4. Expectativas del crecimiento del 
PIB. 
5. Facilidad de acceso a la tecnología. 
6. Globalización de la información. 
IMPACTO ALTO. 
1. velocidad en el desarrollo 
tecnológico. 
2. posibles nuevos competidores. 
3. Dificultad del transporte terrestre. 
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7. Alianzas estratégicas. 
 
IMPACTO MEDIO. 
1. Ley de entidades financieras. 
2. Estabilidad de políticas cambiarias. 
3. Políticas del país. 
4. Telecomunicaciones. 
5. Aceptación de los productos con 
altos contenidos tecnológicos. 
6. Baja en los niveles de empleo. 
7. Inversión extranjera en el sector 
financiero.  
IMPACTO MEDIO. 
1. Reformas al sistema de seguridad 
social. 
 
IMPACTO BAJO. 
1. Poca diversificación de 
exportaciones privadas. 
2. Creación de nuevos impuestos. 
3. Comunicaciones deficientes. 
4. Resistencia a cambios tecnológicos 
5. Incremento del índice de 
desempleo. 
6. Rotación del talento humano 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
IMPACTO ALTO. 
1. Imagen. 
2. Sistema de toma de decisiones. 
3. Habilidad técnica. 
4. Capacidad de innovación. 
IMPACTO ALTO. 
1. Uso de planes estratégicos. 
2 Velocidad de respuesta a 
condiciones de cambio. 
3. Control Gerencial. 
4. Nivel de remuneración. 
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5. Nivel técnico. 
6. Aplicación de tecnología de 
computadores. 
7. Pertenencia. 
8. Bajos costos de distribución. 
9. programa post venta. 
10. Estabilidad en costos. 
IMPACTO MEDIO. 
1. Lealtad y satisfacción del cliente. 
 
 
5. Administración del cliente. 
6. Uso de ciclo de vida del producto. 
7. Acceso a capital cuando lo requiere 
IMPACTO MEDIO. 
1. Los retiros. 
IMPACTO BAJO. 
1. Rotación. 
2. Ausentismo. 
3. Accidentalidad. 
 
 Fuentes: Autores del Proyecto 2010 
 
 
Estrategias FO (fortalezas, Oportunidades) 
 
 Consolidar la imagen corporativa y el mercado y a nivel nacional. 
 Realizar inversión en tecnología progresivamente con el fin de llegar a ser 
cada vez más competitivos y mantener una mayor respuesta al cliente y de 
esa manera entregar el mayor valor agregado. 
 Realizar actividades  para incursionar en el mercado de la exportación de 
los productos de la compañía. 
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Estrategias FA (Fortalezas, Amenazas) 
 
 Elaborar y llevar acabo diferentes estrategias de mercado que le permita a 
la empresa impulsar su mercado. 
 Diseñar un programa de servicio al cliente para generar en ellos la lealtad 
que la compañía necesita por parte de ellos. 
 
Estrategias DO (Debilidades, Oportunidades) 
 
 General el ambiente propicio para que se puedan realizar negocios con 
diferentes entidades bancarias, con el fin de tener posibilidad de acceder a 
préstamos y de esta manera adquirir una mayor liquidez y disponibilidad de 
fondos. 
 Conocer nuevos mercados y tener un mayor conocimiento de las 
necesidades del cliente. 
 
Estrategias DA (Debilidades, Amenazas) 
 
 Realizar capacitación del personal. 
 Mejorar los sistemas de comunicación con los trabajadores de la compañía. 
 
 
3.3. HERRAMIENTA DE INGENIERÍA. 
 
Para realizar el diagnóstico de la situación actual de la compañía con respecto al 
diseño y gestión se tomó como punto de partida una lista de chequeo de la norma 
ISO 9001 versión 2000. La lista de chequeo se aplicó por medio de entrevista al 
personal de la compañía; ésta se puede ver en el Anexo 2 “Lista de chequeo” 
Según los resultados obtenidos al realizar la lista de chequeo en la empresa, se 
llegó a las siguientes conclusiones: 
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 Sistema de Gestión de Calidad: La compañía sólo está cumpliendo con el 
15% de los requisitos de la norma ya que de las 48 preguntas realizadas solo 
respondieron afirmativamente a 7, esto indica que no se tiene un sistema de 
gestión de calidad definido. 
 
 Requisitos Generales y Documentación: La compañía no cuenta con una 
adecuada identificación y documentación de los procesos, pero lleva un control a 
partir de criterios definidos por la gerencia; debido a esta falta de documentación 
en el momento de existir una modificación en los procesos, el personal no se 
enteraría. En la compañía no se han identificado plenamente los documentos 
necesarios o requisitos de la norma a raíz de esto no se evidencia de la 
documentación. 
 
 Control de los Registros: La compañía no cuenta con registros que 
incluyan la educación, experiencia, formación, habilidades y experiencia del 
personal. Igualmente no posee registros de Objetivos y Políticas de calidad. 
 
 Recursos Humanos: La empresa no posee un plan de capacitación 
definido para el personal, el personal no es consiente de la importancia de 
pertenencia  de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de 
la empresa. La alta gerencia no fomenta dentro de los empleados un cultura de 
calidad que le brinde el apoyo y compromiso necesario que permita fomentar la 
mejora continua. 
 
 Infraestructura, Ambiente de trabajo y realización del producto: 
Respecto al producto, la compañía no cuenta con requisitos establecidos para el 
producto, ni la infraestructura y el ambiente de trabajo son los necesarios para 
lograr la conformidad con los requisitos del producto. 
 
 Proceso relacionados con los Clientes: Uno de los puntos débiles de la 
empresa es el servicio al cliente, ya que no se cumple con los tiempos estimados 
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de las entregas de pedidos, adicionalmente no existe una retroalimentación con 
respecto a quejas y reclamos. 
 
 Compras: La compañía no cuenta con requisitos de la selección de 
proveedores y esta selección no se realiza dependiendo de la capacidad de estos 
para suministrar productos que cumplan con los requisitos. No existe documentos 
de los proveedores ni de las materas prima. La compañía no realiza una 
inspección adecuada que garantice que las compras realizadas cumplen con las 
condiciones de calidad necesarias. 
 
 
 Seguimiento y Medición: La compañía realiza el seguimiento del producto 
pero no se lleva acabo un registro de estas mediciones ni se realiza la validación 
de las mismas, de igual manera la empresa no dispone de información  que 
describa las características del producto. 
 
 Auditoria Interna: No se realiza auditorías internas, no existe un formato 
base para la ejecución de la misma. 
 
 Análisis de datos: La empresa no mantiene datos concernientes a la 
satisfacción del cliente conformidad con los requisitos del producto, información de 
proveedores ni de los procesos. 
 
 Acciones Correctivas y Preventivas: Con respecto a las acciones 
preventivas y correctivas no existe dentro de la compañía  un procedimiento 
documentado para definir los requerimientos necesarios para revisar y determinar 
las no conformidades. 
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3.4. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO 
 
3.4.1.   Estructura 
 
Ditel Ltda. Cuenta con un total de 9 empleados. En planta se cuenta con 7 
trabajadores que están distribuídos en las distintas áreas del proceso productivo. 
Cabe aclarar que el área de producción se divide en dos secciones, una de ellas 
cuenta con 4 operarios  quienes tienen que ver con todo el ensamble 
metalmecánico y los 3 operarios restantes se encargan del proceso electrónico del 
producto.     
A continuación se mostrará un el cuadro 5” Número de empleados antes del 
diagnóstico” en el cual se especifica la cantidad de áreas y el número de 
empleados con los que cuenta cada una de ellas. 
 
Cuadro 5. “Número de empleados antes del diagnostico” 
Áreas con las que cuenta Ditel Número de empleados por área 
1. Área administrativa 2 
2. ensamble y mantenimiento del 
software 
3 
3. Almacén de materia prima, 
ensamble y producto terminado 
4 
 
Fuente: Fuentes: Autores del Proyecto 2010 
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3.4.2.  Estructura organizacional 
 
Figura  2.  “Estructura Organizacional Ditel Ltda.” 
 
Fuente: Ditel Ltda 
 
 
Cabe resaltar que la anterior Estructura Organizacional fue realizada por Ditel 
Ltda., pero  no se entregó ninguna información ni material de difusión a los 
trabajadores de la misma. Ver Figura 2 “Estructura Organizacional Ditel Ltda” 
 
 
3.5.  DITEL LTDA. 
 
 La historia de Ditel Ltda. es el ejemplo de emprendimiento a seguir. Una persona 
con gran dedicación en 1991, motivado por la superación profesional e integral, 
Germán Moreno Gerente General comenzó a crear bocetos y a fabricar 
maquinaria para la seguridad en los parqueaderos. En 1993 creó un taller 
metalmecánico en el  barrio Engativà lanzando al mercado su primera máquina 
mecánica para el acceso de automóviles; debido a la necesidad del mercado y 
temeroso a que su empresa fracasara decidió indagar acerca del producto 
ofrecido  llevándose la gran sorpresa de que dicho producto no estaba en el 
mercado nacional dando así un gran cubrimiento a nivel nacional. De esta manera 
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tuvo el tiempo necesario para satisfacer las necesidades cumpliendo con 
especificaciones determinadas por el cliente en cuanto a diseño y color; de esta 
manera se ubicó  la empresa como pionera en la seguridad para accesos de 
vehículos  a parqueaderos públicos y privados. 
 
La empresa en poco tiempo obtuvo  un enorme éxito y comenzaron a llover las 
solicitudes de ventas en centros comerciales, conjuntos residenciales, lo que 
permitió a Ditel Ltda., posicionarse en el mercado. 
  
En el año 2000 cosechó un éxito tras otro contando con un excelente equipo de 
trabajo conformado  formado por 9 personas en sus instalaciones, 2 encargados 
del área administrativa y 7 personas en el área de producción. En este mismo año 
se ve la necesidad de ofrecer un producto más rentable a la sociedad  debido al 
auge tecnológico y a la aparición de la competencia generando en Ditel Ltda., el 
espíritu competitivo convirtiéndose en una empresa prestadora de servicios 
automatizados. De esta manera se dio a conocer el sistema operativo DITEL 
PARK conformado por elementos electrónicos para el fácil control de la seguridad 
en los establecimientos solicitantes del producto.  
 
En la actualidad Ditel cuenta con 15 empleados de los cuales 5 conforman el área 
administrativa 7 en producción y 3 en el mantenimiento del sistema. 
 
3.5.1.  Misión 
 
Ditel Ltda., no tenía planteada su razón de ser y no existía divulgación del 
propósito central para el cual estaba creada la organización,  por esta razón se ve 
la necesidad de determinar  y de igual forma difundir a los empleados la misión de 
la organización. 
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3.5.2.  Visión 
 
Ditel Ltda., no tenía planeada la creación de una visión, y al igual que la misión se 
vio la necesidad de determinarla y difundirla a los empleados de la organización.  
 
3.5.3.  Objetivo Ditel Ltda. 
 
La organización no tenía una meta principal como organización ni unos fines 
particulares de los diferentes grupos que la constituyen, al igual que las anteriores 
se ve la necesidad de determinar el Objetivo y difundirlo. 
 
3.5.4. Política de Calidad 
 
La organización no definió las directrices para la planeación de todo el sistema 
igualmente falta orientación acerca del servicio y la satisfacción del cliente, de 
igual forma que las anteriores se determinará y difundirá. 
 
3.6.  PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
En esta parte se percibe que no hay una concreta planeación debido a que no se 
tiene claro los objetivos su misión y visón; estos puntos están dentro de la 
empresa pero no se dan a conocer a sus empleados. 
 
Se puede también observar que la empresa no propone metas a largo y a corto 
plazo lo que cabe destacar como ventaja es que dispone de un conocimiento y 
definición clara de sus clientes y sus productos. 
 
En referencia a los clientes una problemática es que por falta de planeación las 
fechas de entrega a algunos clientes no se cumplen con exactitud es decir en el 
tiempo oportuno. 
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La barrera eléctrica en si se puede catalogar como un producto de temporada, ya 
que la demanda se incrementa en determinados meses del año. En DITEL LTDA. 
no se practica la planeación estratégica en producción y ventas. 
 
Un rasgo correspondiente a la planeación estratégica se refiere a la prevención de 
tecnología e infraestructura. A pesar de esto existe una proyección futura a estas 
necesidades, ya que a medida que se presentan se planea la solución de acuerdo 
a las capacidades y recursos disponibles. 
 
 
3.7. COMPETENCIA 
 
Desde el inicio de la empresa el negocio del sistema automatizado ha tenido 
buenos resultados, principalmente porque no ha tenido competencia tan intensa 
debido a que Ditel Ltda. , es la única empresa comercializadora de este producto, 
por lo cual se puede ofrecer el producto a un precio económico. 
 
Se considera que la competencia de la organización es a nivel de ventas, porque 
en cuanto a calidad, la empresa da su mayor esfuerzo para que sus productos 
sean confiables a un buen precio, dando un valor agregado a todos sus clientes.  
 
 
3.8. PRODUCTO 
 
La empresa Ditel Ltda cuenta con de los siguientes productos: 
 
Pincha llanta vehicular, es un dispositivo desarrollado para restringir la circulación 
vehicular en cualquier dirección, éste está constituido por un mecanismo 
motorizado que acciona varias cuchillas de acero en posición vertical. Puede ser 
accionado por medio de pulsadores a control remoto o un sistema de control de 
acceso. Ver Figura 3 “Pincha llantas” 
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Figura 3. “Pincha llantas” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010. 
 
 
Puerta deslizantes, es una puerta desarrollada para restringir el acceso a 
interiores, está construída en madera según las especificaciones del cliente y 
acabada en pintura electrostática resistente a la intemperie. La puerta deslizante 
es accionada por un operador mecánico que le permite ser operada a control 
remoto o desde un pulsador. Ver  Figura 4 “Puerta Deslizante” 
 
Figura 4. “Puerta Deslizante” 
 
 
Fuente: Ditel Ltda 2010. 
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Software de gestión de parqueaderos: Este es un software que captura 4 
fotografías asociadas a  un solo  vehículo, donde se registra el número de  placa , 
el tipo de vehículo, la imagen  del conductor;  la importancia de este software es 
que  permite implementar un medio de control de tráfico vehicular en el 
parqueadero y  así mismo minimizar el número de operarios. Ver Figura 5 
“Software de gestión de parqueaderos” 
 
Figura 5. “Software de gestión de parqueaderos” 
 
Fuente: Ditel Ltda. 2010. 
 
 
El sistema Ditel Park  consiste paquete  o  conjunto de 3 productos, los cuales son 
la barrera electrónica, verificador de tiquetes y el expedidor de tiquetes; la 
compañía  tomó  de decisión de trabajar en el proyecto con el kit  completo por 
que éste está constituído por los productos más representativos de la empresa y a 
su vez son los de mayor venta por su económico precio; este   kit se ha 
posicionado muy bien  en el mercado y la gerencia espera su crecimiento en 
volumen de ventas. Ver Figura 6 “Kit Ditel Park” 
 
El diseño del producto siempre ha mantenido su forma convencional desde la 
apertura de la empresa, considerándolo  como un modelo conservador. Cabe 
59 
 
resaltar que a pesar de su apariencia física es agradable a la vista del consumidor 
además por sus  sus materiales y proceso maneja las últimas tecnologías dando la 
mejor imagen que se le puede dar a un producto “su función”. En las fotografías a 
continuación se puede confirmar el modelo. 
 
Figura 6. “Kit Ditel Park” 
                         
                                
Fuente: Ditel Ltda. 2010. 
 
3.9. PROCESO 
3.9.1.  Proceso Productivo 
 
El proceso de producción actual se mantiene desde la creación de este tipo de 
empresa. Es cierto que ha evolucionado con el tiempo pero no han sido cambios 
radicales, se ha implementado tecnología y mejorado las técnicas en algunas 
partes del proceso, así mismo no se ha perdido su naturaleza ya que cada 
proceso requiere de dedicación y precisión.  
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3.9.2. Diagrama de Proceso 
 
La empresa Ditel Ltda. no tiene desarrollado un diagrama de procesos, por esta 
razón se evidencian varias falencias en el desarrollo de actividades ; por ejemplo 
las distancias de recorrido y tiempos requerido por operación, por esta razón se 
recomienda  su elaboración teniendo en cuenta el proceso de mejora. 
 
3.9.3.  Diagrama de Flujo 
 
La empresa Ditel Ltda. no cuenta con el diagrama de flujo, ya que la empresa 
nunca ha tenido conocimientos de la importancia de la representación de dicho 
diagrama, por esta razón la empresa ha incurrido en el desarrollo de tareas 
repetitivas razón por la cual  se recomienda su elaboración.  
 
3.10.  RECURSO HUMANO 
 
Se puede observar que los empleados toman sus propias decisiones dentro de su 
puesto de trabajo tomando su propio criterio  en la evaluación de la calidad del 
producto como por ejemplo en el mecanizado de las piezas; así  pueden decir si 
los estándares de tamaño y  la pieza están  listos para el proceso siguiente o 
defectuosos  para su posible arreglo. En el resto de las áreas sucede lo mismo; 
toda la responsabilidad no se delega solo al trabajador;  también esta supervisada 
por el gerente quien está pendiente de cada uno de los procesos. 
La empresa cuenta con trabajadores experimentados en las operaciones de cada 
área, debido a que una de las pioneras en la producción de sistemas 
automatizados a nivel nacional. Los  procesos no necesitan de alta capacitación 
para los empleados , de tal manera que se rota el personal constantemente lo cual 
es difícil dar una capacitación profunda, por lo cual a medida  que el proceso 
exige, se moviliza el personal en el área que sea solicitado. 
El personal administrativo es escaso; cuenta con un gerente y él no puede estar l 
pendiente de todo el trabajo y a la vez de la  carga administrativa; por esta razón 
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cuenta con una secretaria ejecutiva de ventas y administración y un contador 
quién no labora en la empresa de forma fija.  
El capital humano con el que cuenta Ditel Ltda. está conformado en su mayoría 
por hombres debido al trabajo que se ejerce en la empresa  el cual es muy pesado 
para que lo realice  una mujer. La empresa ofrece trabajos que requieren de 
tiempo completo en la mayoría de los casos. 
La evaluación de desempeño la lleva a cabo el gerente de la empresa pero no 
realiza ningún tipo de documento, solo se mide cuando se entrega el producto 
terminado. 
 
 
3.11.  RECURSO TÉCNICO 
 
Los controles de inventarios de materias primas como los de producto terminado 
cuentan con dos sistemas: uno es rudimentario porque se efectúa mediante una  
una planilla y el otro sistema es un software; debido a tener estos dos sistemas ha 
sido muy difícil ajustar el inventario. 
Este mismo control se lleva a cabo en el área de producción  el cual cuenta con 
los dos sistemas pero en sí esta parte se lleva más manualmente y  poco 
electrónicamente. 
En referencia de clientes se lleva a cabo el control de pedidos de manera tangible, 
como sistemática pero igualmente carece de un control para mejorar la eficiencia y 
la eficacia del sistema administrativo.   
En el caso de los proveedores sucede la misma situación de los clientes: se 
realiza de manera tangible como en computadora y se envían de manera 
electrónica. 
La empresa no cuenta con un sistema de quejas o retroalimentación y mucho 
menos de una investigación de mercados originados por falta de conocimiento de 
la materia y de escases de asesoría especializada.   
Por parte del área de contaduría de la empresa, Se elaboran los estados 
financieros con un software donde se inicia el proceso con la recopilación de todos 
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los documentos y son sistematizados para obtener el balance mensual, en esta 
área es uno de los fuertes de la empresa.  
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4. GESTION EMPRESARIAL 
 
Los procedimientos que se utilizaron para diagnosticar y analizar el proceso  fue la 
herramienta estadística, donde por medio de una encuesta se evaluó la 
percepción que tenia cada empleado de la entidad, por otro lado se analizó las 
causas de la deficiente comunicación existente entre la Gerencia y las demás 
aéreas. En la herramienta administrativa se tomó como base de análisis de El 
Perfil de Capacidad Interna- PCI, donde se analizó la parte interna de la empresa 
(la capacidad directa, capacidad tecnológica, capacidad del talento humano, 
capacidad competitiva y capacidad financiera), y El Perfil de Oportunidades y 
Amenazas del Medio-POA, donde se analizó los factores externos que afectan 
cualquier empresa (Factor económico, factor político, factor social, factor 
tecnológico, y factor geográfico).  
La utilización de las dos herramientas anteriores (PCI y POAM), nos dio como 
resultado la Matriz  DOFA, la cual  sirve como base para detectar las principales 
amenazas, fortalezas, oportunidades y debilidades de la compañía, y por otro nos 
sirven de apoyo para la creación de estrategias para  atacar dichas D-O-F-A. 
Se utilizó también la Lista de chequeo como herramienta de Ingeniería siendo el 
punto de partida para diagnosticar la situación de la empresa. 
Gracias a dichas herramientas se vio la necesidad de la creación del 
direccionamiento estratégico, y cambios en la misión y visión de la empresa, 
elaboración de objetivos y política de calidad, procedimientos caracterización del 
proceso, manual calidad, y demás cambios que se realizaron en Ditel Ltda, que se 
pueden evidenciar con una mayor profundidad en los capítulos 3 y 4 del presente 
proyecto. 
 
4.1.  ADMINISTRATIVO 
 
Ditel Ltda. Cuenta en la actualidad con un total de 15 empleados. En planta se 
cuenta con 10 trabajadores que están distribuidos en las distintas áreas del 
proceso productivo, los 5 restantes están en el área administrativa.      
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A continuación se muestra el cuadro 6 “Nuevo número de empleados” en el cual 
se especifica la cantidad de áreas y el número de empleados con los que cuenta 
cada una de ellas. 
 
Cuadro 6.  “Nuevo número de empleados” 
Áreas Ditel # de 
empleados 
1. Área administrativa 5 
2. ensamble y mantenimiento 
del software 
3 
3. Almacén de materia prima, 
ensamble y producto 
terminado 
7 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
4.1.1.  Direccionamiento Estratégico 
 
La dirección estratégica de la empresa Ditel Ltda. ha realizado un proceso 
continuo apoyando los objetivos a largo plazo trazados dentro de la organización. 
Este proceso involucra la ejecución del plan estratégico que se realizó siendo este 
comprendido y acatado por el personal encargado de ejecutarlo. Gracias al 
direccionamiento estratégico se toma en cuenta  la empresa como totalidad y sus 
relaciones con el entorno; en este sentido, el apoyo en las tecnologías de la 
información y las comunicaciones ha sido de vital importancia. 
 
 
4.1.2. Nueva Estructura organizacional 
 
El siguiente diagrama es el diseñado por los las directivas y los autores del 
proyecto el cual tiene cambios significativos respecto del Diagrama ya existente en 
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la empresa; se realizaron cambios tales como la creación del Área de Calidad la 
cuál se conformó como área coordinadora de todos los procesos de la empresa;  
adicionalmente a esta se crearon Áreas tales como la Administrativa, Producción y 
Marketing, estas últimas se unieron a las ya existentes. Como se puede ver en la 
figura 7 “Nuevo Estructura Organizacional Ditel Ltda”. 
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Figura  7.  “Nuevo Estructura Organizacional Ditel Ltda.” 
 
 
 
  
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
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4.1.3. Misión 
 
A continuación veremos la misión que fue creada por los realizadores del proyecto 
y dada a conocer  a Ditel Ltda. y difundida a los trabajadores. 
 
Producir y comercializar soluciones en sistemas de seguridad para el control y 
gestión de accesos vehiculares y peatonales; teniendo como objetivo la plena 
satisfacción de nuestros clientes y el continuo crecimiento de nuestro grupo 
humano. 
 
4.1.4.  Visión 
 
A continuación con intervención de las directivas de Ditel Ltda. se planteó la  
siguiente visión, la cual fue difundía para su conocimiento. 
 
Ser reconocidos a nivel nacional y de Suramérica como el más confiable y 
experimentado proveedor de soluciones integrales para accesos automatizados, 
gracias al profesionalismo de nuestro personal y la excelente calidad de nuestros 
productos. 
 
 
4.1.5. Objetivo Ditel Ltda. 
 
A continuación se va a observar los objetivos de Ditel Ltda. los cuales fueron 
realizados con la intervención de las directivas de la organización, al igual que las 
anteriores fue difundida y conocida por los empleados. 
- Suministrar  a nuestros clientes productos y servicios con excelente calidad 
satisfaciendo las necesidades requeridas.  
- Aumentar la productividad con el apoyo y la utilización de los recursos, que 
refleje un cumplimiento y una mejora en nuestras  entregas. 
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- Búsqueda de nuevos mercados alcanzando  niveles competitivos de manera 
integral y optimizando nuestros recursos capacitando, formando el talento humano 
de nuestra compañía. 
 
4.1.6. Política de Calidad 
 
La siguiente política de calidad se creó, y las directivas de Ditel Ltda. se 
comprometieron a revisarla para su continuo adecuación. 
En esta empresa se establecen relaciones nuevas y más sólidas con sus clientes; 
este camino nos conducirá también a establecer relaciones con muchos otros 
nuevos operadores de la industria de los accesos automatizados.  
Actualmente nos estamos centrando en un producto líder que es el sistema DITEL 
PARK ya que la competencia de este no es muy grande y así mismo la demanda 
es buena ya que nuestra empresa va en crecimiento.  
Otro de los fuertes que tenemos es que le ofrecemos al cliente una capacitación 
del producto que se está  llevando para con esto generar confianza en cada uno 
de ellos y le den el adecuado trato al producto para no tener inconvenientes de 
garantías. . 
 
 
4.2.  LLUVIA DE IDEAS 
 
La idea más factible para aumentar la producción sin incurrir en grandes 
incrementos  en los costos para la empresa es  AUMENTAR LA JORNADA 
LABORAL A LOS TRABAJADORES porque cuando  la empresa DITEL LTDA ha 
implementado este método la empresa ha aumentado la producción sin que el 
producto final sufra algún defecto o alguna no conformidad en él. Sin embargo  el 
contratar nuevos empleados es factible en la empresa pero solo cuando hay 
temporada alta en ella, por eso se incrementa el número de empleados en 6 
porque es uno por cada área de producción (2 en el área metalmecánica y 4 en el 
área eléctrica) y se deja un único operario en el área de mantenimiento porque la 
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empresa no estima necesario contratar otro operario en esta área. Este tipo de 
contratación es temporal porque cuando termina este tipo de temporada ya no se 
requiere de los servicios de estos empleados y la empresa vuelve a quedar con 
los mismos 9 empleados del comienzo. 
Se descartan  las opciones de comprar una máquina puesto que pueden fabricar 
más productos  pero no le puede hacer control de calidad a estos por lo cual 
habría la posibilidad de aumentar los productos no conformes. El outsourcing es 
bueno para la empresa pero es costoso y existe  el riesgo de que los productos no 
tengan las mismas características de los fabricados por DITEL LTDA. Si se abre 
otra sede se incrementan los costos y los gastos de la empresa tanto por 
maquinaria, equipo, servicios, etc., por lo cual  subiría el valor del producto. Véase 
la figura 8 “lluvia de ideas temporada baja” y Figura 9 “lluvia de ideas temporada 
alta”. 
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Figura 8. “Lluvia de ideas Temporada baja” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
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Figura 9.  “Lluvia de ideas Temporada Alta” 
 
 
 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
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4.3. MATRIZ DE DECISIÓN  
4.3.1. Temporada Baja 
 
Cuadro 7.  “Matriz de decisiones Temporada baja” 
 
 
INDICADORES 
 
A B C D E F G 
Comprar 
maquinas 
8 6 5 2 10 7 5 
Contratar nuevos 
empleados 
10 9 9 5 1 8 3 
Abrir una nueva 
sede 
8 2 9 1 5 8 1 
Extender la 
jornada laboral a 
los trabajadores 
8 8 9 9 10 4 7 
Hacer outsorcing 8 8 9 9 10 4 4 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
A = AUMENTA LA CANTIDAD DE PRODUCTO NO CONFORME 
B= SE AUMENTA LA CAPACIDAD DE PRODUCCION 
C= AUMENTA EL ESPACIO DE TRABAJO 
D= SE UTILIZA EL TRABAJADOR EN OTRA PARTE DEL PROCESO 
E= SE EVITAN MANTENIMIENTO EN MAQUINAS 
F= SALE MUY COSTOSO 
G= PRODUCE UNA UTILIDAD A CORTO PLAZO 
 
Cuadro 8.  “Indicadores de la Matriz de decisiones Temporada baja” 
 
PUEDE SER= 1      NO=2       SI= 3 
 
 INDICADORES A B C D E F G 
Comprar 
maquinas 
8 2 6 3 5 3 2 2 10 1 7 1 5 3 
Contratar nuevos 
empleados 10 3 9 3 9 3 5 1 1 2 8 3 3 2 
Abrir una nueva 
sede 8 3 2 2 9 1 1 2 5 1 8 1 1 2 
Aumentar la 
jornada laboral a 
8 3 8 3 9 3 9 3 10 1 4 2 7 3 
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 INDICADORES A B C D E F G 
los trabajadores 
Hacer un 
outsorcing 
8 3 8 3 9 3 9 3 10 1 5 3 4 1 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
 
Cuadro  9.  “Totalización de la Matriz de decisiones Temporada baja” 
 
INDICADORES A B C D E F G TOTAL 
Comprar 
maquinas 16 18 15 4 10 7 15 85 
Contratar 
nuevos 
empleados 30 27 27 5 2 24 6 121 
Abrir una nueva 
sede 
24 4 9 2 5 8 2 54 
Aumentar la 
jornada laboral a 
los trabajadores 
24 24 27 27 10 8 21 141 
Hacer un 
outsorcing 
24 24 27 27 10 15 4 131 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
 
Al  realizar la matriz de decisión como se puedo observar en Cuadro 7 “Matriz de 
decisiones Temporada baja”, Cuadro 8 “Indicadores de la Matriz de decisiones 
Temporada baja”, y Cuadro  9 “Totalización de la Matriz de decisiones Temporada 
baja” con las mismas ideas que se realizo   el brainstorming (lluvia de ideas) este 
estudio concluyo que para la empresa DITEL LTDA, sigue siendo la mejor opción 
aumentar la jornada laboral para los trabajadores puesto que la empresa primero 
ahorraría en costos como: 
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a) Pensión y salud, capacitación, nuevos salarios  etc., para los nuevos 
empleados. 
b) La compra de maquinaria innecesaria porque esta solo se utilizaría en 
temporada alta y en temporada baja  estaría almacenada sin funcionar lo 
cual la utilidad que ganaría la empresa en alta temporada lo perdería en 
almacenamiento y mantenimiento. 
c) Altos costos por abrir una nueva sede porque aparte que se darían los 
puntos A y B,  por lo cual la empresa debería comprar un terreno para abrir 
esta sede o adecuar uno que de pronto, tenga lo cual incrementa los costos 
y gastos. 
d) Hacer un outsourcing: existe  la posibilidad es que de pronto el producto 
tenga unas características diferentes al de la empresa. 
 
La mejor opción es aumentar la jornada laboral, porque los empleados ya tienen la 
experiencia para la fabricación del producto  . Ellos se sienten parte de la empresa 
y ponen todo su desempeño al alcance de la empresa para desarrollar un 
producto de calidad y porque necesitan la plata.  
 
 
4.3.2.  Temporada Alta 
 
Cuadro 10.  “Matriz de decisiones Temporada alta” 
 
 
 
INDICADORES 
 
A B C D E F G 
Comprar 
maquinas 
8 6 5 2 10 7 5 
Contratar nuevos 
empleados 
9 9 9 7 10 9 6 
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INDICADORES 
 
A B C D E F G 
Abrir una nueva 
sede 
8 2 9 1 5 8 1 
Extender la 
jornada laboral a 
los trabajadores 
8 8 9 9 10 4 7 
Hacer outsorcing 8 8 9 9 10 4 4 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
 
A = AUMENTA LA CANTIDAD DE PRODUCTO NO CONFORME 
B= SE AUMENTA LA CAPACIDAD DE PRODUCCION 
C= AUMENTA EL ESPACIO DE TRABAJO 
D= SE UTILIZA EL TRABAJADOR EN OTRA PARTE DEL PROCESO 
E= SE EVITAN MANTENIMIENTO EN MAQUINAS 
F= SALE MUY COSTOSO 
G= PRODUCE UNA UTILIDAD A CORTO PLAZO 
 
Cuadro 11.  “Indicadores de la Matriz de decisiones Temporada alta” 
 
PUEDE SER= 1      NO=2       SI= 3 
 
 INDICADORES A B C D E F G 
Comprar 
maquinas 8 2 6 3 5 3 2 2 10 1 7 1 5 3 
Contratar nuevos 
empleados 
9 3 9 3 9 3 7 1 10 2 9 3 6 3 
Abrir una nueva 
sede 
8 3 2 2 9 1 1 2 5 1 8 1 1 2 
Aumentar la 
jornada laboral a 
los trabajadores 
8 3 8 3 9 3 9 3 10 1 4 2 7 3 
Hacer un 
outsorcing 
8 3 8 3 9 3 9 3 10 1 5 3 4 1 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
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Cuadro  12.  “Totalización de la Matriz de decisiones Temporada alta” 
INDICADORES A B C D E F G TOTAL 
Comprar 
maquinas 16 18 15 4 10 7 15 85 
Contratar 
nuevos 
empleados 27 27 27 7 20 27 18 162 
Abrir una nueva 
sede 
24 4 9 2 5 8 2 54 
Aumentar la 
jornada laboral a 
los trabajadores 
24 24 27 27 10 8 21 141 
Hacer un 
outsorcing 
24 24 27 27 10 15 4 131 
 
Fuente: Autores del Proyecto 2010. 
 
 
Gracias a las matrices vistas en Cuadro 10 “Matriz de decisiones Temporada alta”, 
Cuadro 11 “Indicadores de la Matriz de decisiones Temporada alta”, Cuadro  12 
“Totalización de la Matriz de decisiones Temporada alta” se concluyo cuando hay 
temporada alta la opción mas apropiada es contratar nuevos empleados puesto 
que la demanda del producto lo requiere, ya que:  
a) La mayoría de los empresarios están interesados sobre todo en proporcionar 
bienes y servicios para satisfacer las demandas de los clientes en cuanto a calidad 
y a disponibilidad se refiere. 
b) La empresa contrata a trabajadores para añadir valor a sus procesos y 
servicios. 
 
c) estos trabajadores ofrecen más flexibilidad y requieren menos impuestos que 
los empleados de jornada completa, pero se utiliza más tiempo enseñando al 
equipo.
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4.4. CARACTERIZACION DEL SISTEMA  
 
4.4.1. Mapa de Proceso 
 
Figura 10. “Mapa de procesos” 
 
 
 
 Fuente: Autores del proyecto 2010
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4.4.2.  Caracterización del proceso Gerencial: 
 
Es el encargado de coordinar las áreas de producción, administración y 
marketing.  Debe liderar la política de calidad de la empresa marcando una 
estrategia de mercado apropiada y promoviendo la mejora en el proceso de 
producción atendiendo a las expectativas expresadas por los clientes.  Debe tener 
en cuenta las recomendaciones de la consultoría externa, compararla con el 
departamento de calidad interna, y asegurar la respuesta adecuada ante los 
problemas de la planta.  
 
OBJETIVOS GERENCIALES 
 Crecer constantemente en productos, servicios e inversiones en forma 
ordenada planificada, rentable de acuerdo a  las necesidades de los 
clientes. 
 Contar en nuestro equipo de trabajo con personal idóneo los términos 
humanísticos, técnicos  y administrativos para que seamos consecutivos. 
 
 Disponer de procedimientos administrativos y técnicos  automatizados en 
un tiempo real.  
 
En el cuadro 13 “Caracterización del proceso Gerencial” se puede ver más 
detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 13.  “Caracterización del proceso Gerencial” 
 
 
 
CARACTERIZACION DEL PROCESO 
GERENCIAL 
 
CÓDIGO: I- CPG-001 
VERSIÓN 1 
 
PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 
 Compras 
 
 Almacén 
 
 Producción 
 
 Comercial 
 
 financiero 
 
 
 
 
 
 Solicitud de los diferentes 
procesos  
 
 
 Vinculación y capacitación 
de personal   
 
 Control de calidad 
 
 Solicitud de los clientes 
 
 
 
 
 
 
- Análisis, verificación de la información  
y aprobación  
 
 Aprobación órdenes de compra 
 Aprobación orden de producción 
 Aprobación requisición de 
materiales a                almacén 
 Aprobación de insumos 
 Aprobación del control de calidad 
 
 Conocimiento y solución de 
dificultades 
 Visitas presenciales  a  clientes y 
entidades financieras 
 Capacitación y orientación al talento 
humano de la compañía 
 Selección evaluación contratación del 
personal 
 Evaluaciones 
 
 Autorización a las 
solicitudes de los 
procesos 
 
 recepción de 
encuestas realizadas a 
los clientes 
 
 Evaluación de 
desempeño al personal 
de administración y 
producción 
 
 Conocer los reclamos, 
necesidades y 
solicitudes de los 
clientes 
 
 Verificar la satisfacción y 
excelente atención a los 
clientes 
 
 Mantener permanente 
contacto y comunicación con 
los clientes 
 
 Verificar que el producto final 
entregado se halla realizado 
con excelente control y 
calidad. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
ALCANCE: 
INICIO: Inicia con la coordinación de las áreas de producción, administración y marketing, 
promoviendo la mejora en el proceso productivo atendiendo a las expectativas expresadas 
por los clientes. 
 
FECHA DE 
IMPLEMENTACION: 
 FIN: Finaliza Con la entrega del producto final generando y consolidando la relación con los 
clientes  
OBJETIVO: Crecer constantemente en productos, servicios e inversiones en forma ordenada planificada, rentable de 
acuerdo a  las necesidades de los clientes. 
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4.4.3.  Caracterización  del proceso Comercial: 
 
Recepcionar y atender las necesidades de los clientes,  referente a las propuestas 
comerciales con eficiencia y eficacia. 
Proporcionar la información correcta y demostrar a los clientes lo importantes que 
son para nuestra compañía. 
 
OBJETIVO DEL PROCESO COMERCIAL 
 Comercializar productos de calidad para satisfacer las necesidades 
potenciales del cliente por medio de la apertura de nuevos mercados y la 
retroalimentación entre cliente y proveedor. Identificar los requerimientos de 
los clientes y crear las acciones necesarias para transformar estos 
requerimientos en características propias de producto, además de ofrecer el 
producto, venderlo y hacer seguimiento al cliente. 
 
En el cuadro 14 “Caracterización del proceso Comercial” se puede ver mas 
detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 14.  “Caracterización del proceso Comercial” 
 
 
 
 
CARACTERIZACION DEL PROCESO 
 COMERCIAL 
CÓDIGO 
I-CPC-001 
VERSIÓN 1 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010.
 
ALCANCE: 
INICIO: Planeación de la comercialización por parte de la Gerencia y el área comercial FECHA DE 
IMPLEMENTACION: 
 
FIN: Servicio post- venta y mejoramiento continuo. 
OBJETIVO: 
 
Comercializar productos de calidad para satisfacer las necesidades potenciales del cliente por medio de 
 la apertura de nuevos mercados 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 
 Área comercial 
 
 
 Clientes externos 
 
 
 Compras 
 
 
 Proveedores 
 
 
 Almacén. 
 
 
 Clientes 
 
 
 Plan de acción y productos a 
comercializar 
 
 Solicitud de pedido 
 
 Orden de compras 
 
 Productos comprados 
 
 Remisión de productos. 
 
 Quejas, reclamos, 
devoluciones, encuesta de 
satisfacción. 
 
 
 
 
 
 
 Elaborara plan de acción por el 
área comercial 
 
 
 Recibido de solicitud de pedido 
 
 
 Control de orden de compras. 
 
 
 Entrega de producto. 
 
 
 Envió de productos a los clientes 
 
 
 Servicio post-venta e 
implementación de acciones 
preventivas y correctivas 
 
 
 
 Plan de acción para la 
Gerencia 
 
 
 Solicitud de pedido 
recibida. 
 
 
 Seguimiento ala orden 
de compra 
 
 
 Producto registrado. 
 
 
 Productos recibidos. 
 
 
 Acción de mejoramiento 
del proceso 
 
 
 
 
 
  Gerencia 
 
 
 Proceso comercial 
 
 Almacén. 
 
 Clientes. 
 
 Área de calidad y 
gerencia 
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4.4.4.  Caracterización del Proceso de Mantenimiento. 
 
Son un conjunto de técnicas que tienen como objetivo conseguir una utilización 
óptima de la maquinaria manteniéndola  en el estado que requiere una producción 
eficiente con unos gastos mínimos. 
 
OBJETIVO DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO 
 Planificar e implementar acciones de seguimiento y mejoramiento para 
asegurar la calidad del funcionamiento de la maquinaria. 
 
En el cuadro 15 “Caracterización del proceso Mantenimiento” se puede ver mas 
detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 15.  “Caracterización del proceso Mantenimiento” 
 
 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
MANTENIMIENTO 
CÓDIGO 
I-CPM-001 
VERSIÓN  1 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
ALCANCE: 
INICIO: Inicia con el análisis del comportamiento y funcionamiento de las maquinas. FECHA DE 
IMPLEMENTACION: 
 
FIN: Finaliza con el mejoramiento de las maquinas. 
OBJETIVO: 
Planificar e implementar acciones de seguimiento y mejoramiento para asegurar la calidad del  
funcionamiento de la maquinaria 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 
 Análisis estado de 
funcionamiento de las 
maquinas. 
 
 
 Mecanismos de medición del 
estado de las maquinas. 
 
 
 Mejora continua del 
mantenimiento y del proceso 
 
 
 
 
 
 
 Técnicos de 
mantenimiento  
 
 
 
 Técnicos de 
mantenimiento 
 
 
 
 Todos los procesos. 
 
  
 Diseñar mecanismos para 
controlar y mantener las 
maquinas en buen estado. 
 
 
 Programas y ejecutar el 
mantenimiento. 
 
 
 
 Mejorar el mantenimiento por 
medio de acciones 
preventivas y correctivas 
 
 
 Mecanismo de 
medición y montajes 
definidos. 
 
 Programa de 
mantenimiento 
 
 Plan de mantenimiento 
 
 Producción 
 
 Producción. 
 
 Clientes 
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4.4.5. Caracterización del Proceso de Almacén 
 
Es el encardo de garantizar el almacenamiento de los insumos o materias primas 
de la compañía, controlando los inventarios de forma eficiente y  a su vez la 
entrega del producto terminado al cliente. 
 
OBJETIVOS DEL PROCESO DE ALMACENAMIENTO. 
 Controlar los inventarios que se encuentran en almacén y gestionar la 
entrega del producto final al cliente.  
 Suministrar los productos al cliente final asegurando su conservación 
durante el proceso y entrega a tiempo. 
 
En el Cuadro 16 “Caracterización del proceso Almacenamiento” se puede ver mas 
detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 16.  “Caracterización del proceso Almacenamiento”. 
 
 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
ALMACÉN Y ENTREGA 
CÓDIGO 
I-CPA-001 
VERSIÓN 1 
 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
ALCANCE: INICIO: Conteo de inventarios y productos terminados FECHA DE 
IMPLEMENTACION 
                                                                                                                                                                                                             
FIN: Envió del producto al cliente 
OBJETIVO: Controlar los inventarios que se encuentran en almacén y gestionar la entrega del producto final al cliente. Suministrar los productos 
al cliente final asegurando su conservación durante el proceso y entrega a tiempo.                                                                                                                                         
 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 
 Subproceso de 
planeación 
 
 
 
 Almacén de 
materia prima 
 
 
 
 Personas 
naturales 
 
 
 
 Área de Calidad 
 
 
 
 Revisión kardex  
 
 
 Ordenes de 
pedido 
 
 
 Requisición de 
materia prima 
 
 
 Realizar Factura 
de venta 
 
 
 Remisión 
 
 
 Producto 
terminado 
 
 Control de las cantidades disponibles por tipo 
de producto que se encuentra como inventario en 
almacén. 
 Conteos mensuales de materia prima y 
existencias disponibles. 
 
 Devolver las órdenes de pedidos a planeación y 
compras (especificando aquellos pedidos que quedaron 
pendientes y despachados. 
 Enviar el informe a planeación por medio de un 
formato “entrada almacén de materia prima”. 
 Recibir las compras realizadas por el área de 
planeación. 
 
 Generar una factura de cada pedido despachado 
incluyendo al plazo para pago  dependiendo del cupo que 
posea el cliente y llevar el control de estas. 
 Envío y entrega de la mercancía al cliente. 
 
 Revisar para verificar que están a conformidad 
con el pedido solicitado.  
 
 
 Recomendaciones para la 
estrategia de planeación. 
 
 
 Pedidos despachados al cliente 
 
 Casos documentados, buena 
organización y satisfacción del 
cliente 
 
 Recomendaciones de 
elementos innovadores y 
mejoras para la 
implementación de la 
estrategia de calidad. 
 
 
 Integrador
es  
 
 Entidades 
publicas 
 
 
 Entidades 
privadas 
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4.4.6. Caracterización  del Proceso de Compras 
 
Consiste en hacer un estudio anticipado de las necesidades el cliente apara 
adquirir las materias necearías para cumplir las especificaciones del cliente 
 
 
OBJETIVO DEL PROCESO DE COMPRAS 
 Adquirir las materias primas con las especificaciones técnicas, cumpliendo 
con los estándares de calidad. 
 
En el Cuadro 17 “Caracterización del proceso de compras” se puede ver más 
detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 17.  “Caracterización del proceso de compra” 
 
 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
 
COMPRAS 
CÓDIGO 
I-CPCOM-001 
VERSIÓN 1  
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
ALCANCE: 
INICIO: Inicia con la selección de los proveedores de cada uno de los materiales e insumos Utilizados en el. FECHA DE 
IMPLEMENTACION 
 
FIN: Se reciben las ordenes de compra y se realiza el pago de la facturación de los proveedores 
 
OBJETIVO: 
 
Adquirir las materias primas con las especificaciones técnicas, cumpliendo con los estándares de calidad. 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES 
 
SALIDAS CLIENTES 
 
 Subproceso de 
planeación 
 
 Personas naturales 
 
 
 Personas naturales o 
jurídicas 
 
 
 Contratista 
 
 Requisición de 
materia prima. 
 
 Programación de 
compras. 
 
 Listado de 
proveedores 
 
 Solicitud de 
materiales. 
 
 Orden de cago 
 se recibe los 
requerimientos de 
materiales detectados por 
medio de la planeación de 
la producción realizada. 
 
 hacer selección de 
proveedores de cada uno 
de los insumos del 
proceso productivo como 
lo son  maquinaria y  
mantenimiento. 
 
 realizar la solicitud de los 
insumos y generar las 
ordenes de compra 
 
 se realizan las compras y 
pago a proveedores. 
 
 Orden de 
suministros 
 
 
 Listado de 
proveedores 
aceptados. 
 
 Orden de 
pedido. 
 
 
 Entrada de 
almacén. 
 
 Todos los 
procesos. 
 
 Todos los 
procesos. 
 
 Todos los 
procesos. 
 
 Todos los 
procesos 
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4.4.7. Caracterización del Proceso de Calidad. 
 
 Es el encargado de administrar la calidad como una herramienta para obtener y 
proporcionar información que le permita proyectarlas acciones de mejora de los 
procesos.  
 
OBJETIVO DEL PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
Ser una herramienta de apoyo a la gestión, generando cultura, estrategias, 
información documental controlada, de manera funcional que implemente la 
Política de Calidad con el cumplimiento de objetivos institucionales. 
 
En el Cuadro 18 “Caracterización del proceso de Gestión de Calidad” se puede ver 
más detalladamente dicha caracterización. 
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Cuadro 18.  “Caracterización del proceso de Gestión de Calidad” 
 
 
 
CARACTERIZACION DEL PROCESO 
DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
CÓDIGO 
I-CPCA-001 
VERSIÓN 1 
 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 Análisis estratégico 
 
 
 Planeación institucional 
 
 
 
 Mejora continua 
 
 
 
 
 
 Todos los procesos 
 
 
 Plan estratégico 
 
 
 Indicadores de gestión  
 
 Planes de mejoramiento 
 
 
 Producto no conforma 
 
 Acciones preventivas 
y/o correctivas 
 
 Necesidades de 
elaboración y 
actualización de 
Procedimientos. 
 
 Necesidades de 
capacitación y 
sensibilización 
 
 
 
 Planes de acción 
para mejoramiento 
 
 Cumplimiento de 
metas e indicadores 
 
 Seguimiento y control 
a planes de acción. 
 
 
 Definición de 
Procedimientos 
 Programa de 
capacitación 
 
 
 Planeación 
institucional. 
 
 Gestión estratégica 
 
 Gerencia 
 
 
 Gerencia  
 
 Empleados. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
ALCANCE: 
INICIO: Inicia con los planes estratégicos y planes de mejoramiento. 
FECHA DE 
IMPLEMENTACION: 
 
FIN: Programación de capacitaciones y sensibilizaciones. 
OBJETIVO: 
Ser una herramienta de apoyo a la gestión, generando cultura, estrategias, información documental  
controlada, de manera funcional que implemente la  Política de Calidad con el cumplimiento de  objetivos 
institucionales 
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4.5. OPERATIVO PRODUCCIÓN 
4.5.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO  
Cuadro 19.  “Caracterización del proceso de Gestión de Calidad” 
 CARACTERIZACION DEL PROCESO 
PRODUCTIVO 
CODIGO 
VERSION 
ALCANCE: 
INICIO: Entrega de materia prima cortada y doblada. FECHA DE 
IMPLEMENTACION: 
 
FIN: Termina con la prueba del producto para entregar al cliente un producto de calidad  
OBJETIVO: Realizar una secuencia de actividades para entregar al cliente un producto que cumpla con sus especificaciones. 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
 
 METALES ALCON 
 
 
 
 FERRIELECTRICOS S.A. 
 
 
 
 ACEROS Y ALUMINIOS CIS 
S.A. 
 
 
 
 ELECTRICOS DEL RUIZ Y 
CIA LTDA 
 
 
 
 TORNIRAP 
 
 
 
 TORNILLOS LA 88 
 
 
 
 
 
 
 
 LAMINA CR CALIBRE 
12, 14, 18. 
 
 
 
 LUCES LED 
 
 
 
 RESISTENCIAS 
 
 
 
 TARJETAS MADRE 
 
 
 
 TORNILLOS 
 
 
 
 TUERCAS ½ PUL * 1 
PUL 
 
 
 Recepción y revisión del corte y doblado. 
 El operario taladra y fresa de arriba hacia abajo  
empezando por la cubierta o tapa finalizando en la base. 
 La operación de soldadura se realiza de la base del 
producto hacia de tapa pero solo la parte metálica. 
 Se desbasta el residuo de la soldadura con el pulidor, 
después de pulir se lija para darle un mejor acabado al 
producto. 
 Pintura y decoración del producto para que sea más 
agradable al cliente. 
 Ensamble de tarjeta al producto. 
 Se observa el comportamiento del producto y se realizan 
posibles correcciones. 
 Materia prima cortada y doblada cumpliendo con las 
especificaciones. 
 Pieza taladra y fresa cumpliendo con las especificaciones. 
 Pieza soldada cumpliendo especificaciones. 
 Pieza pulida cumpliendo con las especificaciones. 
 Pieza pintada  cumpliendo con las especificaciones. 
 Producto con ensamble electrónico. 
 
 
 
 
 
 KIT DITEL     
(barrera, 
verificador, 
espedidor) 
 
 
 
 
 
 UNICENTRO CIUDAD 
DE PASTO 
 
 
 
 GRANDES 
SUPERFICIES DE 
COLOMBIA 
 
 
 
 COLSECURITY 
 
 
 
 DIEBOLD COLOMBIA 
S.A. 
 
 
 
 
 VIGILANCIA ANDINA 
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4.5.2 Diagrama de Flujo fabricación Kit Ditel Park 
 
La siguiente Diagrama se llevó a cabo por la necesidad de mantener una 
organización y un estándar en el flujo de las operaciones de la empresa; 
adicionalmente favorece la comprensión de los procesos, permite identificar los 
problemas o las oportunidades de mejora y sirve como excelente herramienta 
para la capacitación de nuevos empleados, como se puede ver en la Figura 11 
“Diagrama de flujo” 
 
Figura 11. “Diagrama de flujo” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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4.5.3. Descripción del proceso productivo   
 
El proceso de producción actual se mantiene desde la creación de este tipo de 
empresa. Es cierto que ha evolucionado con el tiempo pero no han sido 
cambios radicales; se ha implementado tecnología y se han mejorado las 
técnicas en algunas partes del proceso, así mismo no se ha perdido su 
naturaleza ya que cada proceso requiere de dedicación y precisión.  
 
CORTE Y DOBLADO  
Este proceso se lleva a cabo en la empresa proveedora de materiales, ella es 
la encargada de cortar y doblar todas las partes de la estructura del producto 
cumpliendo con las normas establecidas por la organización, de tal manera que 
quedan listas para perforar. 
 
TALADRO Y FRESA  
Las piezas cuando son entregadas por la empresa proveedora se lleva a cabo 
este procedimiento, Este producto tiene a su vez subproductos que consta de 
tres partes como lo son el verificador, el expedidor y la barrera. Las 
perforaciones se realizan simultáneamente con respecto al producto ofrecido.   
El operario se encarga de seleccionar las partes a taladrar. Se realiza el 
procedimiento de arriba hacia abajo empezando por la cubierta o tapa y 
finalizando en la base de anclaje. Cabe resaltar que cada parte tiene su 
respectiva plantilla donde se encuentran trazados los puntos a perforar, estos 
puntos de perforación están diseñados para las características del producto  
cumpliendo con los parámetros y estándares de calidad. 
Nota: Las referencias de las barreras eléctricas que se producen en la empresa 
son  BE3 y BE6. 
Después de haber ubicado los puntos de perforación se pasa a un segundo 
trabajo que es efectuado en la máquina fresadora ;el operario selecciona las 
partes a fresar empezando por las bases de anclaje, se procede a los tableros 
del verificador y expedidor, también a la boquilla que va junto al tablero 
fresando los puntos estratégicos de cada uno de ellos. En cuanto a la barrera 
se toma la base del motor, el puente cerradura, levas, eje y platina reductor. 
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SOLDADURA 
Una vez dobladas y perforadas las partes que componen el verificador, el 
expedidor y  la barrera se lleva a cabo el soldado de todas sus partes, cabe 
aclarar que es solo la parte metálica. Este proceso inicia de abajo hacia arriba 
con la base de anclaje pasando a añadir 2 tornillos para sostener la bandeja de 
soporte eléctrico y 1 soporte para el adaptador en U a la base superior columna 
tanto del verificador como la del expedidor con la columna metálica, el paso 
siguiente es apartar las columnas del verificador y expedidor, se sueldan las 
partes siguientes a cada una de ellas. 
VERIFICADOR: se toma la cubierta antes de soldada, se unen las  4 orejas 
que conforman esta parte del producto seguidamente de 1 platina seguridad 
cubierta por último se unen las partes de la estructura de la cubierta con todas 
sus partes ya soldadas;  después de tener listas las dos piezas que son la 
cubierta y la columna metálica se toma la columna y en la base de anclaje se 
adjunta un polo a tierra. 
EXPEDIDOR: En este paso se realiza la misma operación que en el verificador 
con la diferencia de que a éste se le añade la platina soporte compás que sirve 
para ayudar a sostener el tablero;  en el tablero se suelda la otra platina 
soporte compás y las bisagras para dar por concluída esta operación.     
 
LIJADO Y PULIDO 
Después de haber llegado hasta este punto de ensamble se pasa a desbastar 
el residuo de la soldadura con el pulido para todo el proceso metálico del 
producto, esta parte no tiene un orden especifico para elaborarlo. Una vez se 
haya terminado todo el pulido se lija para darle el mejor acabado posible y 
quede listo para pintar. 
 
PINTURA 
En esta sección se puede decir que se lleva a cabo igualmente que en el área 
de doblado se tiene contrato con una empresa externa donde decoran el 
producto para que sea más agradable a la vista de los usuarios. Se entrega 
toda la parte soldada y a su vez se entregan las partes metálicas que se 
ensamblaran en ella como lo son: las cubiertas, las bases donde van montados 
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el verificador y expedidor, tableros, bandejas, la columna metálica, las puertas 
inspección y por último las boquillas.    
 
ENSAMBLE ELÉCTRICO 
Esta fase del proceso se manda a elaborar las tarjetas electrónicas  como lo 
son: 
Tarjeta de control de barrera  
Tarjeta de comunicación de barrera  
Tarjeta de comunicación del verificador o expedidor   
Una vez que se tengan las tarjetas se solicitan los elementos electrónicos para 
ensamblar la tarjeta, comenzando con la tarjeta control de barrera siendo esta 
la tarjeta principal ya que maneja el pulsador de tiquete, pulsador manual, 
control de acceso, final de carrera de subida y bajada, la foto celda y el loop. 
Los elementos que sobresalen son la  fuente de la tarjeta, 2 relés, 2 
transistores, 2 potenciómetros y los diodos. 
Después de elaborar esta tarjeta se realiza el ensamble en la tarjeta de 
comunicación de barrera que efectúa la recepción y transmisión entre la tarjeta 
control de barrera y el servidor, se ensambla la tarjeta de comunicación de 
verificador o expedidor que sirve para transmitir y recepcionar los datos entre la 
impresora y el servidor, una vez terminado estas tarjetas se le hacen pruebas a 
la tarjeta de control de barrera y a la tarjeta de comunicación de verificador y 
expedidor, después de esta etapa del proceso se toman las bandejas de 
soporte eléctrico y se ensamblan las tarjetas.  
Si la barrera a utilizar es eléctrica se procede a realizar la conexión entre la 
tarjeta de control de barrera, transformador, y contactores en dos cajas de 
plástico legran de 10 x 10. 
Luego estas cajas se instalan en las barreras electrónicas (BE) realizando las 
conexiones respectivas con el pulsador de tiquete, loop, pulsador manual, foto 
celda, finales de carrera y control de acceso si lo hay. 
Cuando toda esta conexión esta lista se lleva al lugar de la obra para su 
ensamble final y funcionamiento de la misma.  
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ENSAMBLE METALMECÁNICO 
Se procede a colocar las partes que conforman el verificador y el expedidor 
iniciando con las bandejas de soporte eléctrico dejándolas listas para su 
conexión cuando esta tarea termina se monta la impresora y el lector en las 
bases respectivas y se ensamblan a las respectivas columnas, en seguida se  
colocan las cubiertas, aparte a este ensamble se realiza un sub ensamble en el 
tablero ya que se ensambla una boquilla de aluminio y otra de plástico, esto  se 
le hace al tablero de ambas. Se le añade una cerradura y se coloca el tablero 
con bisagras para el expedidor en cuanto al verificador se atornilla y por ultimo 
se ensambla la puerta inspección de la columna dando así por terminado este 
proceso.  
Para la barrera se inicia por fuera de la columna, se ensambla al reductor la 
platina reductor, platina unión y la polea, después de esto se monta el 
ensamble ya dicho a la columna agregándole  también el motor, las 
chumaceras, el eje con la platina eje y las levas.  
Después de esto se encajan 2 micro operadores finales de carrera luego se 
uno la platina eje a la platina unión y se le da medida a las levas. Se monta dos 
correas templándolas para poder apretar el motor seguido a esto se le hace 
prueba mecánica y montamos el omega, una vez realizado esto se adiciona la 
tapa superior y la puerta inspección.  
 
PRUEBA 
Después de ensamblado todo el producto pasa a un banco de prueba  
observando el comportamiento de la barrera, mejorando los posibles errores en 
la parte mecánica y la parte eléctrica también dando el certificado de calidad 
originando así un producto eficiente. El producto no es vendido si no cumple 
con los parámetros de calidad.  
 
INSTALACIÓN OBRA 
Una vez el producto haya sido terminado y realizado las pruebas de calidad se 
procede al alistamiento de las herramientas a utilizar, se llevan pernos de ½” o 
3/8” para anclar el producto al piso. Se transporta al lugar de la obra se 
identifica el lugar de instalación procediendo a tomar puntos de anclaje con las 
perforaciones de la base anclaje, se perfora el piso e incrustamos los pernos 
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para  montar el verificador o expedidor, una vez montado el producto se roscan 
para dar por terminado el anclaje del producto. 
Después de efectuar esta operación se procede a la conexión de todo el 
producto en general. 
 
 
4.6. GESTIÓN DEL PROCESO PRODUCTIVO  
4.6.1. VENTAS 
 
En la siguiente Tabla se muestra las cantidades vendidas del producto kit Ditel 
Park en los meses de Septiembre del 2009 a Febrero del 2010, información 
entregada por la Gerencia de la empresa, como se puede observar en la Tabla 
1 “Cantidad vs Mes del Kit Ditel” y Gráfica 1 “Ventas del Kit Ditel por mes” 
 
Tabla 1.  “Volumen de ventas Kit Ditel” 
Volumen de ventas 
Mes Cantidad 
Septiembre 75 
Octubre 80 
Noviembre 83 
Diciembre 86 
Enero 88 
Febrero 90 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Podemos concluír del gráfico anterior que las cantidades vendidas del Kit Ditel 
Park tienen un crecimiento constante mes a mes, es decir que las cantidades 
vendidas  en el mes de Enero son mayores a las cantidades vendidas en el 
mes de Diciembre. Adicionalmente las ventas de febrero tuvieron un 
crecimiento del 3,61%  respecto al mes de Septiembre. 
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Gráfica 1.  “Ventas del Kit Ditel por mes” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
 
En el capitulo 4.7.1 Ventas, se puede observar una proyección de ventas de 5 
meses del Kit Ditel Park;  dicha proyección se realizó por la necesidad de tener 
una visión de ventas futuras solicitado por la gerencia.  Uno de los problemas 
más importantes que se evidenciaron, fue la falta de información de históricos 
de ventas de la empresa, (precios y cantidades vendidas), por esta razón solo 
se pudo tomar como base los meses de Septiembre del 2009, año en el que 
inició  este proyecto y hasta febrero del 2010; por esta razón la proyección se 
realizó para los 5 meses siguientes. Esta proyección se llevo a cabo con la 
ayuda de la herramienta de Excel denominada pronóstico, donde por medio de 
una hoja de cálculo arrojó los datos que mostramos a continuación. 
 
Tabla 2.  “Simulación de la demanda” 
    Mes Precio Cantidad 
 Sep 100000 75 
 Oct 100000 80 
 Nov 100000 83 
 Dic 100000 86 
 Ene 125000 88 
 Feb 125000 90 
 Mar 200000 113 
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Abr 210000 116 
 May 150000 98 
 Jun 180000 107 
 Jul 200000 113 
 Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
 
4.6.2. ESTUDIO DE TIEMPOS 
 
El estudio de tiempos se realizó por que en la empresa no existía un estudio de 
dicha clase, donde se halló el tiempo estándar de cada una de las operaciones 
y se usó la proyección de ventas de los 5 meses hallada en el capítulo 4.7.1 
para determinar el tiempo que se demoraba el operario para terminar la 
operación.  
El estudio de tiempos se realizó como base para detectar las principales 
falencias en los procesos y de esta forma realzar cambios en la ejecución de 
dichas operaciones para de esta forma volver más eficiente la labor de los 
empleados, como se pueden ver en la Tabla 3 “Estudio de tiempos de la 
Soldadura”, Tabla 4 “Estudio de tiempos del Esmeril”, Tabla 5 “Estudio de 
Tiempos de la Pulidora”, Tabla 6 “Estudio de Tiempos del Taladro”. Tabla 7 
“Estudio de Tiempos de la Fresa” y Tabla 8 “Estudio de Tiempos del Banco de 
Prueba” 
Aunque la empresa cuenta con gran variedad de productos la finalidad de este 
estudio también fue la de demostrar que al aumentar la productividad se 
ganaría mucho mercado y se esta forma afianzar  a Ditel Park como una de las 
empresas pioneras en la seguridad en Colombia. 
 
El método utilizado es el de tiempo Histórico ya que se anota en una ficha 
determinada, para cada tarea en particular, los tiempos empleados en ejecutar 
esa tarea. Al ir anotando los tiempos cada vez que se repiten los trabajos, se 
van recopilando en cada ficha una serie de datos, que son los que sirven para 
calcular los tiempos. 
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Soldadura 
El operario se encarga de revisar y seleccionar las partes del producto a soldar 
iniciando siempre de la base de anclaje y finalizando en la cubierta del 
producto. Las piezas que pasan por este proceso son las siguientes: tapa 
superior, base anclaje, puente cerradura, platina eje, columna metálica. Para 
tener un mayor entendimiento de se puede observar los anexos  39 y 44 
 
  Tabla 3.  “Estudio de tiempos de la Soldadura” 
Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 3 37440 
   Tiempo mínimo por min/ producto 
Barrea wbe 
80 
   
   
 
Marzo Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 9280 
 
Cap Instala 0,74 
   
 
Abril Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 9280 
 
Cap Instala 0,74 
   
 
Mayo Kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 7840 
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Cap Instala 0,63 
   
 
Junio Kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 8560 
 
Cap Instala 0,69 
   
 
Julio Kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 9040 
 
Cap Instala 0,72 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Gracias al levantamiento de este estudio de tiempos Ditel Ltda, vio por primera 
vez en cifras el tiempo de soldadura del Producto más representativo de la 
empresa, teniendo en cuenta solo la información de la demanda de los meses 
de Marzo a Julio entregada por la Gerencia y la toma de Tiempos elaborada 
por los realizadores del proyecto. También mediante este estudio  se observó 
que la ejecución de la operación, era ejecutada no siempre por un mismo 
operario, es decir si algún operario se encontraba realizando la soldadura de 
algún producto, y por alguna razón este debía parar su labor, esta tarea era  
terminada por otro operario, que terminada la tarea dejado por el otro operario, 
incurriendo en el riesgo de demoras y defectos en el producto. 
 
 
 
 
Esmeril  
Este proceso consiste en la eliminación de material dañado o deforme, dejando 
como resultado un producto con superficie plana, este proceso no tiene un 
orden específico ya que el operario realiza la operación dependiendo del nivel 
de residuo de la pieza. Las piezas que pasan por este proceso son las 
siguientes: Tapa superior, columna metálica, puerta de inspección, base 
anclaje, puente cerradura, platino, eje leva platino reductor y omega. Para tener 
un mayor entendimiento de se puede observar los anexos 36, 43 y 47 
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Tabla 4.  “Estudio de tiempos del Esmeril” 
Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 2 24960 
 
 
  Tiempo mínimo por min/producto 
Barrea wbe 
40 
   
   
 
Marzo Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 4640 
 
Cap Instala 0,37 
   
 
Abril Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 4640 
 
Cap Instala 0,37 
   
 
Mayo Kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 3920 
 
Cap Instala 0,31 
   
 
Junio Kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 4280 
 
Cap Instala 0,34 
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Julio Kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 4520 
 
Cap Instala 0,36 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Al terminar el estudio de tiempos del esmeril, pudimos observar que el puesto 
de trabajo no contaba con una iluminación adecuada para la operación del 
dicho instrumento corriendo el riesgo de una lesión del operario incluyendo 
también  la pérdida de tiempo por la falta de iluminación; esta observación fue 
entregada a la gerencia quienes se comprometieron a su mejoramiento. 
 
 
Pulidora 
Este proceso consiste en quitar el residuo de la soldadura con la ayuda de la 
pulidora, esto se realiza para todo el terminado metálico del producto, este 
proceso no tiene un orden específico ya que el operario realiza la operación 
dependiendo del residuo metálico que tenga la pieza. Las piezas que pasan por 
este proceso son las siguientes: Tapa superior, columna metálica, puerta de 
inspección, base anclaje, puente cerradura, platino, eje leva platino reductor y 
omega.  Para tener un mayor entendimiento de se puede observar los anexos 
37, 40 y 42 
 
Tabla 5.  “Estudio de Tiempos de la Pulidora” 
  Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 3 37440 
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Tiempo mínimo por min/producto 
Barrea wbe 
55 
   
   
 
Marzo Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 6380 
 
Cap Instala 0,51 
   
 
Abril Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 6380 
 
Cap Instala 0,51 
   
 
Mayo Kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 5390 
 
Cap Instala 0,43 
   
 
Junio Kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 5885 
 
Cap Instala 0,47 
   
 
Julio Kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 6215 
 
Cap Instala 0,5 
   Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Gracias a este estudio de tiempos pudimos observar un error en la ejecución 
de dicha tareas, el cual consiste en pulir el material que sea en el suelo, 
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corriendo el riesgo de defectos por la falta de nivel y la pérdida de tiempo por la 
falta de planeación en la ejecución de las labores.  
 
 
 
Taladrar 
El operario se encarga de seleccionar las  partes del producto a taladrar 
siempre iniciando por la parte de la cubierta o tapa y finalizando en la base de 
anclaje, cabe resaltar que cada parte a taladrar cuente con una plantilla donde 
se encuentra los puntos a perforar. Las piezas que pasan por este proceso son 
las siguientes: Columna, base columna, base reductor, base motor, base 
anclaje, polea motor, puerta de inspección, oreja, eje, leva, omega y barra. 
Para tener un mayor entendimiento  se puede observar los anexos 38 y 41  
 
Tabla 6.  “Estudio de Tiempos del Taladro” 
  Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 3 37440 
  Tiempo mínimo por min/producto 
Barrea wbe 
50 
   
 
   
 
Marzo Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 5800 
 
Cap Instala 0,46 
   
 
Abril Kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 5800 
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Cap Instala 0,46 
   
 
Mayo Kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 4900 
 
Cap Instala 0,39 
   
 
Junio Kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 5350 
 
Cap Instala 0,43 
   
 
Julio Kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 5650 
 
Cap Instala 0,45 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Al analizar la operación de taladrado, se llegó a la conclusión de que era 
necesario el cambio de las brocas del taladro o el cambio del taladro como tal, 
ya que este debido al deterioro no funcionaba  de forma adecuada, haciendo 
perder tiempo al operario mientras se arregla. 
 
 
Fresar 
El operario se encarga de selecciona las partes a fresar siempre iniciando por 
la base de anclaje, pasando luego a las tableros y boquillas fresando los puntos 
estratégicos de cada uno de ellos. Las piezas que pasan por este proceso son 
las siguientes: Base de la columna, base del motor, base del reductor, levas, 
platinas reductoras y la cerradura. Para tener un mayor entendimiento de se 
puede observar los anexos 44, 45, 46 
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Tabla 7.  “Estudio de Tiempos de la Fresa” 
   Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 2 24960 
   Tiempo mínimo por min/producto 
Barrea wbe 
30 
   
   
 
Marzo kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 3480 
 
Cap Instala 0,28 
   
 
Abril kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 3480 
 
Cap Instala 0,28 
   
 
Mayo kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 2940 
 
Cap Instala 0,23 
   
 
Junio kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 3210 
 
Cap Instala 0,26 
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Julio kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 3390 
 
Cap Instala 0,27 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Analizando la labor del empleado en la fresa y estudiando los tiempos se llegó 
a la conclusión de que era necesario capacitar al operario en la ejecución de 
dicha tarea ya que este no contaba con la experiencia necesaria para el 
manejo de la fresa. 
 
 
Banco de prueba 
En este proceso se observa el comportamiento del producto en dos parámetros 
fundamentales: En el primero se evalúa el comportamiento mecánico del 
producto para evaluar si cumple o no con los estándares necesarios, y en el 
segundo se valora el comportamiento eléctrico de las tarjetas. Las piezas que 
pasan por este proceso son: el producto terminado, las tarjeta de control de la 
barrea y la tarjeta de comunicación de la barrea. Para tener un mayor 
entendimiento de se puede observar el anexos 35 
 
Tabla 8.  “Estudio de Tiempos del Banco de Prueba” 
Banco de prueba 
Horas Días/mes Minutos 
8 26 60 
Minutos 
No. De 
maquinas 
Total 
Minutos 
12480 1 12480 
   Tiempo mínimo por min/producto 
Barrea wbe 
80 
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Marzo kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 9280 
 
Cap Instala 0,74 
   
 
Abril kit Ditel Park 
 
Demanda 116 
 
Tiempo 9280 
 
Cap Instala 0,74 
   
 
Mayo kit Ditel Park 
 
Demanda 98 
 
Tiempo 7840 
 
Cap Instala 0,63 
   
 
Junio kit Ditel Park 
 
Demanda 107 
 
Tiempo 8560 
 
Cap Instala 0,68 
   
 
Julio kit Ditel Park 
 
Demanda 113 
 
Tiempo 9040 
 
Cap Instala 0,72 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Debido a la rotación constante de los empleados, el banco de prueba no cuenta 
con un operario fijo para que pruebe el producto y por esta razón muchos 
productos terminados quedan a la espera de que en cualquier momento algún 
operario los utilice. 
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4.7. CLIENTES 
 
Un aspecto importante a considerar es la realización de estudios de mercado 
con la finalidad de satisfacer a los clientes;  de esta manera se llevan  a cabo 
con certeza los siguientes puntos. 
 
 Para elegir el diseño y colores del producto ya que su elección se realiza 
de manera intuitiva y bajo la experiencia de los años anteriores, debería 
tomarse en cuenta las tendencias de la moda, gustos, preferencias y 
necesidades de los clientes, de los potenciales y del consumidor final. 
 
 Qué tanto como empresa  está cumpliendo con los tiempos de entrega; 
si estos son cumplidos como se menciona con anterioridad; en caso contrario 
detectar por qué suceden estos retrasos y qué consecuencias causan en los 
clientes. 
 
 Verificar e  qué estado llegan los productos a los clientes, si llegan en 
buenas condiciones o cumplen con la calidad requerida y esperada. 
 
 Realizar pronósticos de la demanda de cada producto ya que en base a 
ellos se puede efectuar el pronostico de producción y con ello evitar 
repercusiones en escasez o faltante de productos. 
 Un punto importante que se aplica es el folleto, en el que se hace referencia de 
las cualidades distintivas de la calidad del producto. 
A lo que se refiere con el pronóstico de la demanda en Ditel Ltda., podría pedir 
a sus clientes en los primeros meses del año una relación de los productos o 
partes que se vendieron más o menos. La idea es que los clientes perciban que 
se están involucrando con ellos y que nazca una lealtad a la marca que no solo 
se base en precios si no también en todo el servicio que la empresa ofrece a 
sus clientes.  
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4.7.1. Análisis de los Clientes 
 
En la actualidad la empresa cuenta con  8 clientes mayoristas de los cuales 3 
de ellos compran el  65 % de la producción total (anual) y el resto de ellos 
consumen el 23 % de la producción. 
Por otro lado la empresa cuenta con clientes minoristas los cuales son 
pequeñas (empresas) que consumen el  12 % de la producción anual. 
 
 
4.8. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 
 
Figura 12.  “Estructura de la Documentación 
 
 
 
 
     MANUAL DE CALIDAD 
Nivel 1 
 
PROCESO, PLANOS, PROCEDIMIENTOS 
Nivel 2 
 
 
 
REGISTROS 
Nivel 3 
 
Fuente: NTC-10013 
 
 
El Sistema De Gestión De Calidad Se empezó a organizar debido a la situación 
que afrontaba la empresa, se identifico el proceso que se llevaba a cabo dentro 
de la misma. Se generaron planos, manuales y procedimientos para el proceso 
y sus respectivos formatos, véase en la Figura 12 “Estructura de la 
Documentación. 
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La codificación que se utiliza en Ditel Ltda. Es proceso, documento. 
Para los procesos se tiene en cuenta la siguiente codificación, véase Cuadro 
20 “Codificación de Procesos”: 
 
 
Cuadro 20.   “Codificación de Procesos” 
PROCESO CODIGO 
Direccionamiento Estratégico D1 
Ventas y Mercadeo VM1 
Producción OP1 
Garantía de la Calidad A1 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
Para la documentación se tiene en cuenta la siguiente codificación, Cuadro 21  
“Codificación de la Documentación”: 
 
Cuadro 21.   “Codificación de la Documentación” 
DOCUMENTO CODIGO 
Procedimiento P 
Instructivo I 
Formato F 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
4.8.1. Diseño de los Procedimientos 
 
Con la ayuda de los procedimientos se verificó la efectividad del sistema de 
gestión que se estaba realizando, llegando a la conclusión de saber si era 
viable con el manejo interno de la organización. Para ver los procedimientos ir 
a  los anexos 3 “Procedimientos de control de Documentos” anexo 4 
“Procedimiento de control de Registros”, anexo 5 “Procedimiento de control de 
servicio no conforme” anexo 6 “Procedimiento de auditoria interna”, anexo 7 
“Procedimiento de acciones preventivas” y anexo 8 “Procedimiento de acciones 
correctivas. 
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Véase cuadro 22 “diseño de procedimientos” 
La estructura para su diseño es la siguiente: 
 Objetivo 
 Alcance 
 Responsable 
 Definiciones 
 Disposiciones generales 
 Descripción de actividades 
 
Cuadro 22.  “diseño de procedimientos” 
PROCEDIMIENTO CODIGO 
Procedimiento Acciones Correctivas P- Ac- 001 
Procedimiento Acciones Preventivas P - Ap- 001 
Procedimiento Auditoria Interna P – Au i -001 
Procedimiento Control de Documentos P – Cd-001 
Procedimiento Control de Registros P – Cr-001 
Procedimiento Producto no Conforme P – Pnc -001 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
4.8.2. Diseño de los Manuales 
 
Los manuales son documentos complementarios del sistema de gestión de 
calidad y tienen la siguiente estructura. Ver manual en el anexo 9 “Manual de 
Calidad” 
 Índice 
 Objetivo 
 Alcance 
 Misión 
 Contenido del manual 
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4.8.3. Diseño de Formatos 
 
Para perfeccionar el sistema se generaron  formatos para todo el proceso, de 
acuerdo a lo necesitado por la organización, permitiendo que los 
procedimientos se den a conocer de una manera más clara y concisa. Los 
formatos son de fáciles de diligenciar, y se archivan organizadamente. Como 
se puede ver en el  Cuadro 23 “Lista de Formatos”,  Anexo 10 “Formato de 
Orden de Compra”, Anexo 11 “Formato de Solicitud de Insumo”, Anexo 12 
“Formato de Seguimiento de Producción”, Anexo 13 “Formato de Entradas 
Almacén”, Anexo  14 “Formato de Salidas Almacén”, Anexo 15 “Formato de 
Orden de Producción”, Anexo 16 “Formato de Requisición de Material”, Anexo 
17. “Formato de Servicios Técnicos” 
 
Cuadro 23.  “Lista de Formatos” 
PROCESO FORMATO CODIGO 
Direccionamiento 
Estratégico (D1) 
Acta de revisión por la gerencia 
Véase en Anexo 18. “Formato de 
acta de revisión por La 
Gerencia”. 
D1-F-01 
Indicadores de gestión 
Véase en Anexo 19. “Formato de 
Indicadores de Gestión”. 
D1-F-02 
Indicadores de gestión- Eficacia 
Véase en Anexo 20. “Formato de 
Indicadores de Gestión - 
Eficacia”. 
D1-F-03 
Indicadores de gestión- Eficiencia 
Véase en Anexo 21. “Formato de 
Indicadores de Gestión - 
Eficiencia”. 
D1-F-04 
Indicadores de gestión-efectividad 
Véase en Anexo 22. “Formato de 
Indicadores de Gestión - 
D1-F-05 
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PROCESO FORMATO CODIGO 
Efectividad”. 
 
Entrevista 
Véase en Anexo 23. “Formato de 
Entrevista Laboral”. 
 
D1-F-06 
Ventas y Mercadeo 
(VM1) 
Solicitud de cotización 
Véase en Anexo 24. “Formato de 
Solicitud de Cotización”. 
VM1-F-01 
Quejas y reclamos 
Véase en Anexo 25. “Formato de 
Quejas y Reclamos”. 
VM1-F-02 
Encuesta de satisfacción del 
cliente 
Véase en Anexo 26. “Formato de 
Encuesta de Satisfacción al 
Cliente”. 
VM1-F-03 
fichas técnicas 
Véase en Anexo 27. “Formato de 
Fichas técnicas de los 
Productos”. 
 
VM1-F-04 
Planeación de la 
Producción (O2) 
Plan de mantenimiento preventivo 
semestral 
Véase en Anexo 28. “Formato de 
Plan de Mantenimiento 
Preventivo”. 
OP1-F-02 
Listado de proveedores aceptados 
Véase en Anexo 29. “Formato de 
Lista de Proveedores”. 
 
OP1-F-04 
Registro de proveedores OP1-F-05 
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PROCESO FORMATO CODIGO 
Véase en Anexo 30. “Formato de 
Registro de Proveedores”. 
Garantía de la Calidad 
(A1) 
Lista de control de registros 
Véase en Anexo 31. “Formato de 
Control de Registros”. 
A1-F-01 
Informe de auditorias 
Véase en Anexo 32. “Formato de 
Auditoría  Interna”. 
A1-F-05 
Control de producto no conforme 
Véase en Anexo 33. “Formato de 
Producto no Conforme”. 
A1-F-09 
Listado de acciones preventivas y 
correctivas 
Véase en Anexo 34. “Formato de 
Acciones Preventivas y 
Correctivas”. 
A1-F-12 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
4.8.4. Indicadores 
 
Se establecieron indicadores para los procesos de tal manera que se muestra 
el desempeño de la organización y los objetivos de calidad ya que es la base 
fundamental del sistema.  Para su seguimiento se diseñó una ficha  técnica que 
permite controlar todos los aspectos esenciales  al indicador. Estas fichas de 
seguimiento de los indicadores nos ofrecen  información que es almacenada y 
estudiada, para lograr identificar las mejoras posibles para la organización  
satisfaciendo al cliente. 
Los indicadores nos arrojan datos  que ayudan  a identificar las posibles causas 
existentes y de esta manera tomar las decisiones óptimas acerca de las 
acciones correctivas y preventivas del producto mejorando la eficacia de la 
empresa.  
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A continuación se muestra el nombre y los indicadores creados para 
evaluar la calidad de Ditel Ltda. 
 
Cumplimiento con los clientes: Para medir este indicador es 
necesario  que en el registro de órdenes de venta del cliente se guarde 
también la fecha programada de entrega del pedido y posteriormente se 
guarde la fecha de entrega real.  
 
El cálculo de este indicador se realiza hallando para cada pedido de  
venta registrado el número de días de diferencia entre la Fecha Real de 
Entrega y la Fecha Programada de Entrega. Posteriormente se totalizan 
estas diferencias y el resultado se divide entre el número de pedidos de 
venta realizados en el mes. 
 
Valores a utilizar 
 
- Número de Órdenes de Venta Cumplidas: El cálculo de esta 
variable  se realiza tomando el total de pedidos enviados a los 
clientes antes o en la fecha programada de Entrega del pedido. 
- Número de Pedidos de Venta: Es el número total de pedidos  
solicitados por los clientes en el período a evaluar. Dicho número es 
el  totalizado de las órdenes de venta registradas durante el mes. 
 
Consumo de Materia Prima: Para evaluarlo se debe llevar el cálculo 
del consumo de materias primas mensual el cual se realizará 
dependiendo de las entradas y salidas en valor monetario que se 
realicen durante el mes, es decir, el consumo será la diferencia entre la 
materia prima  comprada y la materia prima que quede al final del mes, 
después de la  producción; finalmente se debe calcular la producción 
del período (evaluada en dinero) teniendo en cuenta tanto productos 
en proceso  como productos terminados. 
 
Valores a utilizar 
- Valor consumo MP: Corresponde al valor en pesos de las materias 
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primas utilizadas mensualmente en la elaboración de productos  
dentro del proceso de producción. Para calcular esta variable se 
suma el valor de todas las materias primas utilizadas en la 
elaboración de la producción. 
 
Producción  total: es igual a las Ventas Netas o Ingresos 
Operacionales  en pesos descontando los inventarios iníciales de 
productos en proceso y   de productos terminados más los inventarios 
finales de productos en  proceso y de productos terminados. 
Para realizar el cálculo de la producción total se hace necesario que el 
usuario tenga en cuenta  que  del   valor  del  inventario  de  los  
períodos,  se  asume  que  ya  se  hizo  la resta   del   inventario   inicial   
y   final,   de productos terminados y procesados y el resultado se 
coloca en la  cuenta correspondiente y así ocurre para las variables 
contables que tengan relación con inventario final e inicial. 
 
Desperdicios de materia prima: Para medir este indicador es 
necesario mantener un cálculo de materias primas consumidas; es 
decir, se tomará  la diferencia entre la materia prima comprada y la 
materia prima sobrante al final del mes multiplicada por su  valor  
monetario; para llevar  un control de desperdicio de materia prima se 
debe especificar   entre otras cosas:  Nombre  de materia prima. 
Unidad de medida (opcional), Valor unitario (opcional), Valor total, 
Motivo del desperdicio; este control se  diligenciará diariamente y así 
se obtendrá un consolidado al final del mes. 
 
El indicador se calcula sacando el cociente entre el valor de materia   
prima desperdiciada y el valor de materia prima consumida total. 
Valores a utilizar: 
Valor Desperdicios de Materia Prima: Corresponde al valor en pesos 
de   las materias primas desperdiciadas. Se contabiliza la materia 
prima que  se daña, se pierde o los sobrantes. 
 
Valor Consumo Materias Primas: Corresponde al valor en pesos de 
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las  materias primas utilizadas mensualmente en la elaboración de 
productos y servicios dentro del proceso de producción. 
Para calcular esta variable se suma el valor de todas las materias 
primas utilizadas en la elaboración de la producción. 
 
Índice de productos defectuosos: Para medir este indicador es 
necesario llevar un control de productos terminados en el que se 
indique: nombre o tipo de producto, fecha de salida de los productos 
terminados, número total  de  productos, número de productos 
defectuosos. 
Este indicador se puede calcular por tipo de producto o para la 
producción en general. 
 
Valores a utilizar: 
Número de Productos Defectuosos: Es el número total de productos  
que resultan defectuosos de la producción elaborada en la quincena a 
evaluar. 
 
Número de Productos Terminados: Es la cantidad total de productos 
elaborados en la quincena. Esta cantidad es totalizada con base en los  
datos de las cantidades de productos terminados. 
 
 Índice de Reclamos Recibidos: Para medir este indicador es necesario 
llevar un reporte de quejas y/o reclamos donde se registran: los 
reclamos  recibidos, clientes, productos, fecha, comentarios.  
El indicador se calcula sacando el cociente entre el número de reclamos 
y el número de pedidos despachados a los clientes. 
 
Valores a utilizar: 
Número de Reclamos: Es el número de Reclamos que recibe la 
empresa  sobre  los pedidos despachados a sus clientes durante el  
mes a evaluar. 
 
- Número de Pedidos de Venta: Es el número total de pedidos 
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solicitados  por  los clientes en el mes a evaluar. Dicho número es 
totalizado de las  órdenes  de  venta registradas del mes. 
- Capacitación promedio: Para medir este indicador se debe llevar un  
registro de los cursos que se dictan durante el periodo en el área  
mencionada. El registro debe contener: Nombre del curso, duración 
(horas), Número de asistentes,  Horas-Hombre dictadas (duración x 
asistentes) de cada una de las áreas de la compañía. 
 
Para calcular este indicador se suman el total de horas-hombre 
dictadas  y  se  divide entre el número de personal ocupado en el área. 
 
Valores a utilizar: 
- Horas-Hombre de Capacitación: Es la cantidad total de Horas-
Hombre  dictadas para la capacitación de los empleados de 
cualquiera de las áreas de la compañía de la empresa en el  
período analizado. 
- Personal Ocupado: Trabajadores que prestan servicios directos e  
indirectos en las áreas: en las distintas etapas del proceso, o en los 
servicios de apoyo a la producción como mantenimiento, control de 
calidad, diseño, entre otros. Para la medición se toma el número 
promedio de trabajadores vinculados al área específica durante el 
periodo. 
 
Uso  de  la  capacidad  instalada: Una alta relación  indica  que  se  
está  haciendo  un adecuado uso de los recursos físicos de capital. En 
caso  contrario es factible el incremento de los costos de producción 
por incremento de lucro cesante. 
 
Valores a utilizar: 
- Horas Efectivas Operación Maquinaria y Equipo: Corresponde al 
tiempo  real de funcionamiento de las máquinas dentro del proceso 
de producción. 
- Horas Potenciales Operación Maquinaria y Equipo: Corresponde al  
tiempo  total probable  que  podrían  ser  utilizadas  las  máquinas  
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dentro  del  proceso  de  producción, de acuerdo a las jornadas y 
turnos de trabajo. 
 
4.9. PRODUCTO 
 
Como ya había sido mencionado anteriormente el kit Ditel Park está constituido 
por la Barrera Wbe; véase la figura 9 “Barrera Wbe”, Verificador de tiquetes, 
véase figura 10 “Verificador de tiquetes” y el Expedidor de tiquetes, véase 
figura  11  “Expedidor de tiquetes”. A partir de este momento se va desarrollar 
un análisis y descripción más minuciosa de la Barrera Wbe y de la del 
Verificado y Expedidor de tiquetes solo se va a desarrollar descripciones y 
análisis de forma de propuesta para la compañía Ditel Ltda. 
 
Se hicieron modificaciones desde el momento que la empresa decidió mejorar 
la calidad de su producto. Su apariencia es más ergonómica y mucho más 
agradable a la vista del cliente, sus materiales y  tecnologías siguen siendo las 
mismas mejorando la esencia del producto.  
Como se había mencionado antes el producto consta de un conjunto de piezas, 
a continuación se muestra las mejoras que se llevaron a cabo.  
 
 Barrera electrónica 
Figura 13.  “Barrera Wbe” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Las barreras WBE, son utilizadas para el control de acceso en edificios, 
garajes, plantas industriales, etc. 
La barrera se conforma básicamente de un gabinete de chapa plegada, 
soldada y pintada, la cual conforma la estructura que sostiene un eje central 
montado sobre rodamientos auto lubricados, un motor, un resorte de tracción 
que estabiliza el peso de la lanza y una central electrónica de control. El giro 
del eje central es accionado por el motor y transmite directamente el 
movimiento a la lanza. Las especificaciones técnicas se pueden observar en 
Cuadro 24 “Especificaciones técnicas Barrera WBE” 
La electrónica y su lógica está diseñada de forma simple para recibir un pulso 
que accione la apertura de la barrera, pudiendo cerrarse mediante otro pulso o 
un detector de masa vehicular, sensor infrarrojo u otro sistema. Por medio de la 
plaqueta se regula el tiempo de reposo y el de embrague de motor. El equipo 
detiene el accionamiento del motor por medio de límites de recorrido 
conectados a la plaqueta y topes mecánicos ubicados en la parte superior del 
gabinete. 
 
 
Cuadro 24.  “Especificaciones técnicas Barrera WBE” 
MEDIDAS DEL GABINETE 29 x 35 x 96 cm 
MATERIAL LAMINA CR CALIBRE 14 
ACABADO SUPERFICIAL PINTURA ELECTROESTATICA  
PESO 60 KG 
BARRA 
TUBO RECTANGULAR DE ALUMINIO 
COLOR BLANCO CON REFLECTIVOS 
ROJOS 
MOTOR MONOFÁSICO 
CONSUMO 200 W 
TIEMPO DE CIERRE 
AUTOMATICO 
5 – 10 o 15 Seg 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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 Verificador de tiquetes 
Figura 14. “Verificador de tiquetes” 
 
Fuente: Realizadores del proyecto 
 
El verificador de tiquetes controla la salida de vehículos del parqueadero. 
Dispone de un detector de presencia de vehículos que habilita la lectura del 
tiquete impreso para su proceso. Si éste está validado la barrera se abre de 
forma inmediata para permitir la salida del vehículo. Una vez pasado 
completamente el vehículo, se produce el cierre inmediato de la barrera. 
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 Expedidor de tiquetes 
Figura 15. “Expedidor de tiquetes” 
 
Fuente: Realizadores del proyecto 
 
El expedidor de tiquetes controla el acceso de vehículos al parqueadero.  
Dispone de un detector de presencia de vehículos que habilita la emisión del 
tiquete impreso de entrada. Al retirar el tiquete abre la barrera de entrada de 
forma inmediata. El cierre de la misma se produce cuando un segundo detector 
de vehículos revela que el vehículo ha entrado completamente en el 
parqueadero. Los gabinetes de los elementos anteriormente mencionados 
están hechos en lámina de acero HR, acabado en pintura electrostática con 
algunos componentes galvanizados. 
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4.10. FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 
 
                
 
 
 
 
PRODUCTO: BARRERA WBE 
 
 
OBJETIVO: 
 
Esta ficha técnica describe las propiedades y las especificaciones técnicas de la 
BARRERA WBE, fabricada a partir de la lámina CR calibre 14. 
 
PROPIEDADES / USO 
 
Producto utilizado para el control de acceso a edificios, garajes, plantas industriales, etc. 
 
DESCRIPCIÓN 
 
La barrera se conforma básicamente de un gabinete de chapa plegada, soldada y 
pintada, la cual conforma la estructura que sostiene un eje central montado sobre 
rodamientos auto lubricados, un motor, un resorte de tracción que estabiliza el peso de la 
lanza y una central electrónica de control. El giro del eje central es accionado por el 
motor y transmite directamente el movimiento a la lanza. 
 
 
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS 
 
MEDIDAS DEL GABINETE 29 x 35 x 96 cm 
MATERIAL LAMINA CR CALIBRE 14 
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ESPECIFICACIONES GENERALES 
 
La superficie debe presentar un buen acabado, se permite realizar reparaciones 
superficiales de soldadura. 
 
EMPAQUE Y ALISTAMIENTO 
 
El producto es almacenado bajo techo en cantidades que dependen según  el pedido, y 
son separadas para evitar golpes y sumiduras. 
 
 
ACABADO SUPERFICIAL PINTURA ELECTROESTATICA  
PESO 60 KG 
BARRA 
TUBO RECTANGULAR DE 
ALUMINIO COLOR BLANCO CON 
REFLECTIVOS ROJOS 
MOTOR MONOFÁSICO 
CONSUMO 200 W 
TIEMPO DE CIERRE 
AUTOMATICO 
5 – 10 o 15 Seg 
 
 
APROBÓ                                                                     ELABORÓ 
 
______________________                                   ________________________ 
     Gerente general                                                          Ingeniero de Planta 
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4.11. RECURSO HUMANO 
 
En el diagnóstico presentado, respecto  a  la descripción de la situación actual 
de la empresa Ditel Ltda. se describe la manera en que los empleados realizan 
la selección de los productos de calidad en cada proceso; sin embargo, en la 
actualidad se cuenta con una base formal, manuales y documentos que 
establecen los parámetros que se necesitan para la elaboración de productos 
de alta calidad, con la mayor estandarización posible. 
En el área de Recursos Humanos se utilizan herramientas y conocimientos 
adecuados para poner en práctica la mejora contínua, por el hecho de que las 
personas son el recurso más importante con el que cuenta Ditel Ltda.  
Se llevan a cabo capacitaciones para fomentar la mejora contínua con la 
presencia de todos los empleados la cual sirve para descartar los posibles 
errores existentes entre el personal. Esta capacitación y el uso de estrategias 
de perfeccionamiento brindan un crecimiento integral de todo el personal de la 
organización. 
Se mantiene el personal en su puesto de trabajo el mayor tiempo posible, 
debido a que rotando seguido al personal en las distintas áreas provoca 
rezagos por el tiempo de adaptación al nuevo puesto asignado. Como 
permanecen mayor tiempo en su puesto de trabajo cuentan con mayor 
experiencia y profesionalismo al realizar el trabajo asignado. 
La alta gerencia de la empresa se enfoca en brindar la mayor sensibilidad en 
cuanto a las necesidades de los empleados ya que se les da importancia y 
sienten que son parte de la organización y que son importantes para ella. 
 
 
4.12. RECURSO TÉCNICO 
 
Como se menciono en el diagnostico DITEL LTDA. lleva dos controles de 
apoyo para la información pero en si entre ellos  quedan nulos por lo que se 
propone que con los recursos disponibles esta empresa empiece a mejorar la 
organización de documentos informáticos implementando a cabalidad y siendo 
coherente con la información tangible adecuando estos a las necesidades de la 
empresa. Esta propuesta es factible ya que cuentan con estos dos tipos de 
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información, el software facilita mucho esta operación pero se debe tener en 
cuenta que el problema radica en la conversión de ellas, para esto se debe 
delegar a un operario para que se encargue  del almacén de materias primas 
siendo el único que tenga el control de este y que registre el movimiento 
realizado en un formato sin dejar detalle alguno, Después de esto la 
información recopilada será llevada cuidadosamente al área administrativa para 
ser comparada y sistematizada para el inventario mensual. 
Cuando es recibida por la administración el encargado del almacén y el 
encargado de inventario deberán reunirse para dicho inventario y justificar el 
movimiento de las materias primas. 
En el área de producción es una de las aéreas que mas problemas se tiene ya 
que se hace a un lado el software. Es recomendado al igual que en el almacén 
de materias primas asignar a un operario para que tome el control de ella 
registrando errores  y un detallado procedimiento en cada uno de los 
productos. Y comunicarlos al área administrativa para mejora continua y 
calidad de productos. 
En cuanto a los clientes debemos proceder por realizar agendas,  
cronogramas, base de datos y una vez se encuentre recopile información de 
ellos suministrarlas al sistema de forma ordenada  tal manera que se tenga 
presente fechas horas y servicio a prestar. 
Un valor agregado a la empresa que se le puede dar es instalar un sistema de 
quejas y sugerencias por parte de los clientes de tal manera que podremos 
evaluar las falencias y virtudes que se tengan y de manera óptima cambiar o 
mejorar lo que se ha venido haciendo. 
De acuerdo al diagnóstico realizado en DITEL LTDA., se puede recurrir a esta 
propuesta debido a que no hay necesidad de inversión de algún tipo son 
movimientos que al parecer son pequeños pero darán avances muy 
significativos para la compañía; de esta manera se logrará posicionarla mejor  y 
también  mejorar nuestros productos y servicios.  
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CONCLUSIONES 
 
 La realización de este proyecto hizo posible la aplicación de la 
reestructuración en la empresa Ditel Ltda., orientada a la mejora de los 
procesos de  organización  y de producción  del producto Ditel Park. 
 
 Al   ver calidad y mejora contínua en el proceso se hacen más  eficientes 
los sistemas y con ello se satisface de mejor manera al cliente, creando 
ventajas competitivas. 
 
 Serán más eficaces los sistemas de información, ya que las tareas se 
realizaran más rápido además de que la serán controladas. 
 
 La empresa cumple en su totalidad con los requisitos de la 
documentación basados en la Norma ISO 9001:2008, genera 
conformidades en su proceso, por esta razón es pertinente realizar 
estrategias de mejora continua, y por ende que se le den estas 
funciones a personas lideres que puedan desarrollar dicho 
procedimiento dentro de la organización, para con ello mantenerlo y que 
se cree mejorándolo 
 
 El gerente debe estar en capacidad de apoyar el cambio, considerándolo 
como herramienta estratégica para el logro del éxito organizacional. Esto 
significa estar fuertemente orientado hacia el negocio, ser facilitador de 
los procesos, tener orientación al cliente, ser capaz de anticipar y actuar 
de manera proactiva. Es decir, mantener una visión de futuro para 
anticipar los cambios y las destrezas para planificar, gerencia y evaluar 
las consecuencias de ellos. 
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RECOMENDACIONES 
 
 La organización debe mantener gerentes con visión hacia la eficacia y 
efectividad, fundamentados en una filosofía asertiva de cambio, lo cual 
les permite la posibilidad de crear nuevos paradigmas a partir del 
desarrollo personal para el logro de mejoramiento continuo. 
 
 Se sugiere que la persona que vigila el proceso de producción, esté de 
manera constante ejerciendo esa  función o tarea junto con  las 
auditorias correspondientes, para asegurar la calidad de los productos. 
 
 Ditel Ltda., debe mantener una continua evaluación, revisando  y 
reajustando los diagramas y formatos entregados para que esto traiga 
consigo la actualización y mejoramiento continuo de la empresa. 
 
 Mejorar la comunicación entre la parte operativa y la administrativa de la 
empresa para evitar problemas productivos. 
 
 Mantener actualizados los estudios de la demanda y de tiempos para 
aumentar la productividad y mejorar los métodos de la empresa. 
 
 Actualizar la página web de la empresa con la información entregada 
para que de esta forma  los clientes conozcan más acerca de los 
objetivos institucionales y puedan observar los productos que sean de su 
agrado. 
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ANEXOS 
 
Anexo1. “Encuesta aplicada  a Ditel Ltda” 
 
Introducción. 
 
Con esta encuesta se obtendrán resultados acerca de los empleados y su 
desarrollo profesional; para ello es importante que las respuestas sean 
meditadas y sinceras; las respuestas serán totalmente anónimas y tardarán  
tan solo 20 minutos. 
 
1. Defina el cargo que ocupa en Ditel Ltda: 
a) Jefe. 
b) Compañero. 
c) Empleado. 
d) Cliente. 
2. En qué área trabaja: 
a) Gerencia. 
b) Mercadeo. 
c) Almacén. 
d) Producción. 
e) Otro, cuál? 
 
3. Con que frecuencia se relaciona con el personal de la empresa: 
a) Diariamente. 
b) Semanalmente. 
c) Una o dos veces al mes. 
d) Raramente. 
e) No tengo relación con los empleados. 
 
4. ¿Cómo evalúa usted el trabajo desempeñado por los empleados de 
la empresa? 
a) Excelente 
b) Bueno 
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c) Regular 
d) Insuficiente 
e) Muy deficiente. 
 
5. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación de la empresa, donde 5 es totalmente de 
acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 total desacuerdo. 
-Sabe cual es la misión y la visión de la empresa. 
1    2    3    4    5 
-Conoce los cambios que afectan a Ditel Ltda.  
1    2    3    4    5 
-Entiende cómo su trabajo contribuye al éxito de la organización. 
1    2    3    4    5 
-Emplea los recursos de forma responsable y prudente. 
1    2    3    4    5 
-Fija objetivos claros y se cerciora de que sean realistas.   
1    2    3    4    5 
 
 
6. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación al cliente, donde 5 es totalmente de acuerdo, 4 
de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 total desacuerdo. 
-Busque y sugiera nuevas vías para superar las expectativas del cliente. 
1    2    3    4    5 
-Encuentre nuevos caminos para dar a l cliente soluciones creativas. 
1    2    3    4    5 
-Se empeña en entregar  los pedidos al cliente a tiempo. 
1    2    3    4    5 
-Se asegura que su trabajo no tenga errores y que sea de una calidad superior. 
1    2    3    4    5. 
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7. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación en los resultados, donde 5 es totalmente de 
acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 total desacuerdo. 
-Consigue entregar su trabajo a tiempo. 
1    2    3    4    5. 
-se toma los resultados como una cosa personal. 
1    2    3    4    5. 
-Identifica y se centra en la clave para que su trabajo sea impactante. 
1    2    3    4    5. 
-Actúa en consecuencia y a tiempo apara corregir  un trabajo insatisfactorio. 
1    2    3    4    5. 
 
8. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación en la comunicación, donde 5 es totalmente de 
acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 total desacuerdo. 
-Seba resolver los conflictos sin que nadie salga perjudicado. 
1    2    3    4    5. 
-Pregunta por otros puntos de vista antes de tomar una decisión. 
1    2    3    4    5. 
-No se pone de mal humos cuando alguien no está de acuerdo con sus ideas. 
1    2    3    4    5. 
-Se expresa con claridad a la hora de expresar sus ideas. 
1    2    3    4    5. 
 
9. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación en la planificación y organización, donde 5 es 
totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 
total desacuerdo. 
-Prioriza sus tareas dejando los asuntos más  importantes de primeras. 
1    2    3    4    5. 
-Asigna tareas de modo que el trabajo éste justamente distribuído. 
1    2    3    4    5. 
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-No pierde el tiempo. 
1    2    3    4    5. 
-Dirige su trabajo con precisión y buen ojo para los detalles. 
1    2    3    4    5. 
 
10. Por favor, valore si está  de acuerdo con las siguientes 
afirmaciones sobre la orientación en la toma de decisiones, donde 
5 es totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 
1 total desacuerdo. 
-Tiene la autoridad suficiente para tomas decisiones que afecten a su trabajo. 
1    2    3    4    5. 
Medita todas las opciones antes de tomar una decisión. 
1    2    3    4    5. 
Toma decisiones y acciones correctoras que no afecten a los plazos de 
entrega.  
1    2    3    4    5. 
Involucra a sus compañeros en la tomas de decisiones. 
1    2    3    4    5. 
 
11. Por favor, valore si está de acuerdo con las siguientes afirmaciones 
sobre la orientación en las habilidades personales, donde 5 es 
totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 neutral, 2 desacuerdo, 1 
total desacuerdo. 
-Fomenta energía, entusiasmo y compromiso con los demás. 
 1    2    3    4    5. 
-sabe llevar las necesidades y sentimientos de los demás con confianza y 
respeto. 
1    2    3    4    5. 
Predica una relación calidad y amigable con los demás en vez de ser frio y 
distante.  
1    2    3    4    5. 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos Generales 
 La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un S.G.C y mejorar 
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 
 
La organización debe: 
  Identificar  los  procesos  necesarios  para  el  S.G.C.  y  su  aplicación  a  través  de  la 
organización (Véase 1.2). 
  Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 
  Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación 
como el control de estos procesos sean eficaces. 
  Asegurarse  de  la  disponibilidad  de  recursos  e  información  necesarios  para  apoyar  la 
operación y el seguimiento de estos procesos. 
  Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 
  Implementar  las  acciones  necesarias  para  alcanzar  los  resultados  planificados  y  la 
mejora continua de estos procesos. 
 
La  organización  debe gestionar  estos  procesos  de  acuerdo  con  los  requisitos  de  esta 
Norma Internacional. 
 
*En  los  casos  en  que  la  organización  opte  por  contratar  externamente  cualquier  proceso que 
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse 
de  controlar  tales  procesos.   El  control  sobre  dichos  procesos  contratados  externamente 
debe estar identificado dentro del S.G.C. 
      
4.2 Requisitos de la Documentación 
4.2.1 Generalidades 
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EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La documentación del S.G.C. debe incluir: 
  Declaraciones documentadas de una Política de Calidad y de Objetivos de la Calidad. 
  Un Manual de la Calidad. 
  Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional. 
  Los   documentos   necesitados   por   la   organización   para   asegurarse   de   la   eficaz 
planificación, operación y control de los procesos, y 
  Los registros requeridos por esta Norma Internacional (Véase 4.2.4). 
      
4.2.2 Manual de la Calidad 
 La Organización debe establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya: 
  El  alcance  del  S.G.C.,  incluyendo  los detalles y  la  justificación  de  cualquier  exclusión 
(Véase 1.2). 
  Los  procedimientos  documentados  establecidos  para  el  S.G.C,  o  referencia  a  los 
mismos, 
  y Una descripción de la interacción entre los procesos del S.G.C. 
      
4.2.3 Control de los Documentos 
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EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 Los documentos requeridos por el S.G.C. deben controlarse. 
Los registros son un tipo especial  de documento y deben  controlarse de acuerdo con los 
requisitos citados en 4.2.4. 
 
Debe establecerse  un  procedimiento  documentado  que  defina  los  controles  necesarios 
para: 
  Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión. 
  Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente. 
  Asegurarse  de  que  se  identifican  los  cambios  y  el  estado  de  revisión  actual  de  los 
documentos. 
  Asegurarse   de   que   las   versiones   pertinentes   de   los   documentos   aplicables   se 
encuentran disponibles en los puntos de uso. 
  Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables. 
  Asegurarse  de  que  se  identifican  los  documentos  de  origen  externo  y  se  controla  su 
distribución, y 
  Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación 
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón. 
      
4.2.4 Control de los Registros 
 Deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los 
requisitos así como de la operación eficaz del S.G.C. 
 
Deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
 
Debe establecerse  un  procedimiento  documentado  para  definir  los  controles  necesarios 
para  la  identificación,  el  almacenamiento,  la  protección,  la  recuperación,  el  
tiempo  de retención y la disposición de los registros. 
      
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 
5.1 Compromiso de la Dirección 
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No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  alta  dirección  debe proporcionar  evidencia  de  su  compromiso  con  el  desarrollo  e 
implementación del S.G.C., así como con la mejora continua de su eficacia: 
  Comunicando  a  la  organización  la  importancia  de  satisfacer  tanto  los  requisitos  del 
Cliente como los legales y reglamentarios, 
  Estableciendo la Política de la Calidad. 
  Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad, 
  Llevando a cabo las revisiones por la dirección, y 
  Asegurando la disponibilidad de recursos. 
      
5.2 Enfoque al Cliente 
 La  alta  dirección  debe asegurarse  de  que  los  requisitos  del  Cliente  se  determinan  y  se 
cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del Cliente (Véase 7.2.1 y 8.2.1). 
      
5.3 Política de  la Calidad 
 La alta dirección debe asegurarse de que la Política de la Calidad: 
  Es adecuada al propósito de la organización. 
  Incluye  el  compromiso  de  cumplir  con  los  requisitos  y  de  mejorar  continuamente  la 
eficacia del S.G.C. 
  Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. 
  Es comunicada y entendida dentro de la organización, y 
  Es revisada para su continua adecuación. 
      
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la Calidad 
 La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos 
necesarios para  cumplir  los requisitos para el  producto (Véase 7.1), se establecen en las 
funciones y niveles pertinentes  de la organización. 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la Política de la Calidad. 
      
5.4.2 Planificación del S.G.C. 
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EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
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 La alta dirección debe asegurarse de que.: 
  La planificación del S.G.C. se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, así 
como los objetivos de la calidad, y 
  Se  mantiene la integridad del  S.G.C. cuando se planifican e implementan cambios en 
éste. 
      
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
 La  alta  dirección  debe  asegurarse  de  que  las  responsabilidades  y  autoridades  están 
definidas y son comunicadas dentro de la organización. 
      
5.5.2 Representante de la Dirección 
 La alta dirección debe  designar un miembro de la Dirección quién, con independencia de 
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: 
  Asegurarse  de  que  se  establecen,  implementan  y  mantienen  los  procesos  necesarios 
para el S.G.C. 
  Informar a la alta dirección sobre el desempeño del S.G.C. y de cualquier necesidad de 
mejorar, y 
  Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la organización. 
      
5.5.3 Comunicación Interna 
 La  alta  dirección  debe asegurarse  de  que  se  establecen  los  procesos  de  comunicación 
apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se efectúa considerando la 
eficacia del S.G.C. 
      
5.6 Revisión por la Dirección 
5.6.1 Generalidades 
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No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  alta  dirección  debe a  intervalos  definidos  revisar  el  S.G.C.  de  la  organización,  para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. 
La  revisión  debe incluir  la  evaluación  de  las oportunidades de  mejora  y  la  necesidad  de 
efectuar  cambios en  el  S.G.C.,  incluyendo  la  Política  de  la  Calidad y los 
Objetivos de la Calidad. 
      
5.6.2 Información para la Revisión 
 La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir: 
  Resultados de Auditorías 
  Retroalimentación del Cliente 
  Desempeño de los procesos y conformidad del producto 
  Estado de las acciones correctivas y preventivas. 
  Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas. 
  Cambios que podrían afectar al S.G.C., y 
  Recomendaciones para la mejora. 
      
5.6.3 Resultados  de la Revisión 
 Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones 
relacionadas con: 
  La mejora de la eficacia del S.G.C. y sus procesos; 
  La mejora del producto en relación con los requisitos del Cliente, y 
  Las necesidades de recursos. 
      
6. GESTION DE LOS RECURSOS  
6.1 Provisión de Recursos 
 La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 
  Implementar y mantener el S.G.C. y mejorar continuamente su eficacia, y 
  Aumentar la Satisfacción del Cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
      
6.2 Recursos Humanos 
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D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
6.2.1 Generalidades 
 El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente 
con base en la educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas. 
      
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 
 La organización debe: 
  Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a 
la calidad del producto. 
  Proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades. 
  Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 
  Asegurarse  de  que  su  personal  es  consciente  de  la  pertinencia  e  importancia  de  sus 
actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de calidad, y 
  Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia 
(4.2.4). 
      
6.3 Infraestructura 
 La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del producto. 
*La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 
  Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, 
  Equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y 
  Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicación). 
      
6.4 Ambiente de Trabajo 
 La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto. 
     . 
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 
7.1 Planificación de la Realización del Producto 
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No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  Organización  debe planificar  y  desarrollar  los procesos necesarios para  la  realización 
del producto. 
La Planificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los 
otros procesos del S.G.C. (Véase 4.1). 
 
*Durante  la  planificación  de  la  realización  del  producto, la organización debe determinar, 
cuando sea apropiado, lo siguiente: 
  Los Objetivos de Calidad y los requisitos para el producto 
  La   necesidad   de   establecer   procesos,   documentos   y   de   proporcionar   recursos 
específicos para el producto. 
  Las   actividades   requeridas   de   verificación,   validación,   seguimiento,   inspección   y 
ensayo/prueba específicas para el producto así como los criterios para la aceptación 
del mismo. 
  Los   registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de 
realización y el producto resultante  cumplen los requisitos (Véase 4.2.4). 
 
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodología 
      
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
 La organización debe determinar:       
  Los requisitos especificados por el Cliente, incluyendo los requisitos para las actividades 
de entrega y las posteriores a la misma. 
  Los  requisitos  establecidos  por  el  Cliente  pero  necesarios  para  el  uso  especificado  o 
para el uso previsto, cuando sea conocido. 
  Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y 
  Cualquier requisito adicional determinado por la organización. 
 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
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EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. 
Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar 
un  producto  al  Cliente  (por  ejemplo  envío  de  ofertas,  aceptación  de contratos o pedidos, 
aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que: 
  Están definidos los requisitos del producto, 
  Están resueltas las diferentes existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 
expresados previamente, y 
  La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
 
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por 
la misma (4.2.4). 
 
Cuando  el  Cliente  no  proporcione  una  declaración  documentada  de  los  requisitos,  la 
organización debe confirmar los requisitos del Cliente antes de la aceptación. 
 
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de que la 
documentación  pertinente  sea  modificada  y  de  que  el  personal  
correspondiente  sea consciente de los requisitos modificados. 
      
7.2.3 Comunicación con el cliente 
 La   organización   debe  determinar   e   implementar   disposiciones   eficaces   para   la 
comunicación con los Clientes, relativas a: 
  La información sobre el producto 
  Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y 
  La retroalimentación del Cliente, incluyendo sus quejas. 
      
7.3 Diseño y Desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
 La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto.       
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Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar: 
  Las etapas del diseño y desarrollo, 
  La   revisión,   verificación   y   validación,   apropiados   para   cada   etapa   del   diseño   y 
desarrollo, y 
  Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 
 
La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el 
diseño y desarrollo para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de 
responsabilidades. 
 
Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a medida que. 
progresa el diseño y desarrollo. 
 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
 Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto 
y mantenerse registros (Véase 4.2.4).  Estos elementos de entrada deben incluir: 
  Los requisitos funcionales y de desempeño, 
  Los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 
  La información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable, y 
  Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 
 
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. 
Los requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. 
      
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
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 Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la 
verificación  respecto  a  los  elementos  de  entrada  para  el  diseño  y  desarrollo,  y  
deben 
aprobarse antes de su liberación. 
 
Los resultados del diseño y desarrollo deben: 
  Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, 
  Proporcionar  información  apropiada  para  la  compra,  la  producción  y  la  prestación  del 
servicio   Especificar  las  características  del  producto  que  son  esenciales  para  el  
uso  seguro  y correcto. 
 
 
 
 
 
 
 
  Contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y 
      
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
 En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de 
acuerdo con lo planificado (Véase 7.3.1). 
      
  Evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos, 
  e Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 
 
Los  participantes  en  dichas  revisiones  deben  incluir  representantes  de  las  funciones 
relacionadas con la (s) etapa (s) de diseño y desarrollo que se está(n) revisando. 
Deben  mantenerse  registros  de  los  resultados  de  las  revisiones  y  de  cualquier  acción 
necesaria (4.2.4). 
 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
 Se  debe realizar  la  verificación,  de  acuerdo  con  lo  planificado  (Véase  7.3.1),  para 
asegurarse  de  que  los  resultados  del  diseño  y  desarrollo  cumplen  los  requisitos  de  los 
elementos de entrada del diseño y desarrollo. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la  verificación y de cualquier acción que 
sea necesaria (Véase 4.2.4). 
      
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
 147 
 
LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (Véase 
7.3.1) para asegurarse de que el  producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos 
para su aplicación especificada  o uso previsto, cuando sea conocido. 
Siempre   que   sea   factible,   la   validación   debe  completarse   antes   de   la   entrega   o 
implementación del producto. 
 
Deben  mantenerse registros de los resultados de la validación y de cualquier acción que 
sea necesaria (4.2.4). 
      
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo       
 Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. 
 
Los  cambios  deben revisarse,  verificarse  y  validarse,  según  sea  apropiado,  y  aprobarse 
antes de su implementación. 
 
La revisión de los cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los 
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. 
 
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los cambios  y de cualquier 
acción que sea necesaria (4.2.4). 
      
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de Compras 
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 La  organización  debe asegurarse  de  que  el  producto  adquirido  cumple  los  requisitos  de 
compra especificados. 
El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender 
del  impacto  del  producto  adquirido  en  la  posterior  realización  del  producto  o  
sobre  el producto final. 
 
La  organización  debe evaluar  y  seleccionar  los proveedores en  función  de  su  capacidad 
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organización. 
Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-evaluación. 
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción 
necesaria que se derive de las mismas (Véase 4.2.4). 
      
7.4.2 Información de las Compras 
 La información de las compras debe describir el  producto a comprar, incluyendo, cuando 
sea apropiado: 
      
  Requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos, 
  Requisitos para la calificación del personal, y 
  Requisitos del S.G.C. 
 
La   organización   debe  asegurarse   de   la   adecuación   de   los   requisitos   de   compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor. 
 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
 La   organización   debe  establecer   e   implementar   la   inspección   u   otras   actividades 
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra 
especificados. 
 
Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones 
del   proveedor,   la   organización   debe  establecer   en   la   información   de   
compra   las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la 
liberación del producto. 
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7.5 Producción y Prestación del Servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
 La  organización  debe planificar  y  llevar a cabo la producción y la prestación del  servicio 
bajo condiciones controladas. 
*Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: 
  La disposición de información que describa las características del producto. 
  La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, 
  El uso del equipo apropiado, 
  La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición, 
  La implementación del seguimiento y de la medición, y 
  La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega. 
      
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio  
 La organización debe validar aquellos procesos de producción y de prestación del servicio 
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento 
o  medición  posteriores. Esto  incluye  a  cualquier  proceso  en  el  que  las  deficiencias  se 
hagan  aparentes únicamente después de que el  producto esté siendo utilizado o 
se haya prestado el servicio. 
La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para  alcanzar los resultados 
planificados. 
La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando 
sea aplicable: 
  Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos 
  La aprobación de equipos y calificación del personal, 
  El uso de métodos y procedimientos específicos, 
  Los requisitos de los registros (Véase 4.2.4), y 
  La revalidación. 
      
7.5.3 Identificación y Trazabilidad 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 *Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios adecuados 
a través de toda la realización del producto. 
 
La  organización  debe identificar  el  estado  del  producto  con  respecto  a  los  requisitos  de 
seguimiento y medición. 
 
Cuando  la  trazabilidad  sea  un  requisito,  la  organización  debe controlar  y  registrar  la 
identificación única del producto (Véase 4.2.4). 
      
7.5.4 Propiedad del Cliente 
 La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del Cliente mientras están bajo 
el control de la organización o estén siendo utilizados por la misma. 
La  organización  debe identificar,  verificar,  proteger  y  salvaguardar    los  bienes  que  son 
propiedad del Cliente suministrados para su utilización o incorporación del producto. 
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algún otro 
modo   se   considere   inadecuado   para   su   uso   debe  ser   registrado   (Véase   4.2.4)   y 
comunicado al Cliente. 
      
7.5.5 Preservación del producto 
 La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la 
entrega al destino previsto. 
Esta preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y 
protección. 
La preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto. 
      
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medición 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y los dispositivos 
de medición y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del 
producto con los requisitos determinados (Véase 7.2.1). 
La  organización  debe establecer  procesos  para  asegurarse  de  que  el  seguimiento  y 
medición  pueden  realizarse  y  se  realizan  de  una  manera coherente con los 
requisitos de seguimiento y medición. 
*Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición 
debe: 
  Calibrarse o verificarse a intervalos específicos o antes de su utilización, comparado con 
patrones de  medición  trazables a  patrones de  medición  nacionales   o 
internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada 
para la calibración o 
la verificación. 
  Ajustarse o reajustarse según sea necesario; 
  Identificarse para poder determinar el estado de calibración; 
  Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición; 
  Protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el 
ento. 
Además,  la  organización  debe evaluar  y  registrar  la  validez  de  los  resultados  de  las 
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está conforme con los 
requisitos. 
La  organización  debe tomar  las  acciones  apropiadas  sobre  el  equipo  y  sobre  cualquier 
producto afectado. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la calibración y la verificación (vea 4.2.4) 
Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su 
aplicación previa  cuando  éstos  se  utilicen  en  las  actividades  de  seguimiento  y  
medición  de  los requisitos  especificados. Esto  debe llevarse  a  cabo  antes  de  
iniciar  su  utilización  y confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 
      
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  organización  debe planificar  e  implementar  los  procesos  de  seguimiento,  medición, 
análisis y mejora necesarios para: 
  Demostrar la conformidad del producto 
  Asegurarse de la conformidad del S.G.C. y 
  Mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. 
 
Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas 
estadísticas, y el alcance de su utilización. 
      
8.2 Seguimiento y Medición 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 
 Como  una  de  las  medidas  del  desempeño  del  S.G.C.,  la  organización  debe realizar  el 
seguimiento  de  la  información  relativa  a  la  percepción  del   Cliente  con  respecto  al 
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización. 
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 
      
8.2.2 Auditoría Interna 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  organización  debe llevar  a  cabo  a  intervalos  planificados  auditorías  internas  para 
determinar sí el sistema de gestión de la calidad: 
  Es conforme con las disposiciones planificadas (Véase 7.1), con los requisitos de esta 
Norma Internacional y con los requisitos del S.G.C establecidos en la organización, y 
  Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se  debe planificar  un  programa  de  auditorías  tomando  en  consideración  el  estado  y  la 
importancia  de  los  procesos  y  las  áreas  a  auditar,  así  como  los resultados de  
auditorías previas. 
Se  deben  definir  los  criterios  de  auditoría,  el  alcance  de  la  misma,  su  frecuencia  y 
metodología. 
La  selección  de  los  auditores  y  la  realización  de  las  auditorías  deben  asegurar  la 
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. 
Los auditores no deben auditar su propio trabajo. 
Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para 
la  planificación  y  la  realización  de  auditorías,  para  informar  de  los  resultados  y  para 
mantener los registros (Véase 4.2.4). 
La  dirección  responsable  del  área  que  esté  siendo  auditada  debe asegurarse  de  que  se 
toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades 
detectadas y sus causas. 
 
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el 
      
 informe de los resultados de la verificación (Véase 8.5.2):       
8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos 
 La  organización  debe aplicar  métodos  apropiados  para  el  seguimiento,  y  cuando  sea 
aplicable, la medición de los procesos del S.G.C. 
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados 
planificados. 
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y 
acciones  correctivas,  según  sea  conveniente,  para  asegurarse  de  la  
conformidad  del producto. 
      
8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del producto para 
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. 
Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de 
acuerdo con las disposiciones planificadas (Véase 7.1). 
 
Deben  mantenerse  evidencia  de  las  conformidad  con  los  criterios  de  aceptación. Los 
registros deben  indicar  la(s)  persona(s)  que  autoriza(n)  la  liberación  del  producto  
(Véase 
4.2.4). 
 
La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a cabo hasta que 
se  hayan  completado  satisfactoriamente  las  disposiciones  planificadas  (Véase  7.1),  a 
menos  que  sean  aprobados  de  otra  manera  por  una  autoridad  pertinente  y,  
cuando corresponda, por el Cliente. 
      
8.3 Control del Producto No Conforme 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  organización  debe asegurarse  de  que  el  producto  que  no  sea  conforme  con  los 
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. 
Los  controles,  las  responsabilidades  y  autoridades  relacionadas  con  el  tratamiento  del 
producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado. 
La  organización  debe tratar  los  productos  no  conformes  mediante  una  o  más  de  las 
siguientes maneras: 
  Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada; 
  Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente, 
y, cuando sea aplicable, por el cliente; 
  Tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto. 
Se deben mantener registros (Véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de 
cualquier   acción   tomada   posteriormente,   incluyendo   las   concesiones   que   se   
hayan obtenido. 
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificación para 
demostrar su conformidad con los requisitos. 
Cuando   se   detecta  un  producto  no  conforme  después  de  la  entrega  o  cuando  ha 
comenzado  su  uso,  la  organización  debe tomar  las  acciones  apropiadas  respecto  a  
los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.  
      
8.4 ANALISIS DE DATOS 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar 
la  idoneidad  y  la  eficacia  del  S.G.C.  y  para  evaluar  dónde  puede  realizarse  la  mejora 
continua de la eficacia del S.G.C. 
Esto  debe incluir  los  datos  generados  del  resultado  del  seguimiento  y  medición  y  de 
cualesquiera otras fuentes pertinentes. 
 
El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 
  La satisfacción del cliente (Véase 8.2.1), 
  La conformidad con los requisitos del producto (Véase 7.2.1), 
  Las  características  y  tendencias  de  los  procesos  y  de  los  productos,  incluyendo  las 
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y 
  Los proveedores. 
      
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora Continua 
 La organización debe mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. mediante el uso de la 
Política  de  la  Calidad,  los  Objetivos  de  la  Calidad,  los  resultados  de  las  auditorías,  el 
análisis de datos, las acciones correctivas  y preventivas y la revisión por la dirección. 
      
8.5.2 Acción Correctiva 
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LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2000 
No. REQUISITOS 
D: Documentado I: Implementado M: Mejorar 
EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
SI NO D I M 
 La  organización  debe tomar  acciones  para  eliminar  la  causa  de  no  conformidades  con 
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. 
Las  acciones  correctivas  deben  ser  apropiadas  a  los  efectos  de  las  no  conformidades 
encontradas. 
 
Debe establecerse un procedimiento documentado para eliminar los requisitos para: 
  Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), 
  Determinar las causas de las no conformidades, 
  Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no 
vuelvan a ocurrir, 
  Determinar e implementar las acciones necesarias, 
  Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4) y 
  Revisar las acciones correctivas tomadas. 
      
8.5.3 Acción Preventiva 
 La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia. 
Las acciones tomadas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 
      
8.5.3 Continuación : Acción Preventiva 
 Debeestablecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
  Determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
  Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 
  Determinar e implementar las acciones necesarias, 
  Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4), y 
  Revisar las acciones preventivas tomadas. 
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Anexo 3. “Procedimientos de Control de Documentos.” 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE 
DOCUMENTOS. 
Código: 
Pr-Con-Doc 001 
Versión: 1 
Paginas: 6 
 
1. OBJETIVO 
 
Establecer la metodología para el control de los documentos internos y 
externos que conforman el Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando su 
adecuación, revisión, aprobación, actualización, legibilidad e identificación y 
prevención de obsolescencia. 
2. ALCANCE 
 
Aplica a todos los documentos del SGC, incluyendo en los casos que aplique, 
documentos de origen externo que se relacionen directamente con la 
prestación del servicio. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Es responsabilidad del representante de la dirección para el SGC, definir, 
controlar y hacer seguimiento a la documentación del Sistema.   
 
4. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
 Documento: recopilación de datos que arrojan un significado, impresas 
en papel, medio magnético o sistematizado. 
 
 S.G.C.: Sistema de gestión de calidad. 
 
 Documento Interno: información o datos que posee y elabora la 
empresa a través de papel, disco magnético, óptico o electrónico y/o 
fotografías. 
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 Documento Externo: información o datos que poseen y elaboran 
organismos o personas ajenas a la empresa a través de papel, disco 
magnético, óptico o electrónico y/o fotografías.  Este documento sirve de 
guía o apoyo para el desarrollo de las actividades. 
 
 Documento obsoleto: son aquellos documentos que ya no tienen 
vigencia porque se han generado nuevas versiones mejoradas y que por 
lo tanto deben ser claramente identificados como tal en el SGC. 
 
 Versión: muestra el estado de los documentos en términos de 
actualidad. 
 
5. METODOLOGÍA 
 
El control de los documentos es responsabilidad del representante de la 
dirección para el SGC, por medio del “Listado Maestro de Control de 
Documentos formato ” donde se registra: 
 Código del documento 
 Nombre del Documento 
 Si el Documento es Interno o Externo 
 Versión 
 Fecha de la última Revisión 
 Responsable de la Revisión 
 Responsable Aprobación 
 Distribución de Documentos (Control de original y copias) 
 
CRITERIOS PARA CREACIÓN, MODIFICACIÓN Y/O ANULACIÓN DE 
DOCUMENTOS INTERNO Y EXTERNOS. 
 
1. La revisión realizada por parte del jefes de proceso, a los cambios 
generados instructivos y/o formatos contempla: 
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a. Revisión a la secuencia de actividades 
b. Definición de responsable y documento por actividad 
c. Codificación dada entre instructivos, formatos y los listados 
maestros de control de documentos y formatos. 
 
Para tal efecto, quedará como evidencia la firma del jefe de proceso 
y la fecha de la revisión en el borrador respectivo.  
 
2. Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad, 
debe ser entregado y revisado por del representante de la dirección 
para el SGC y el Jefe de Proceso antes de ser utilizado. 
 
DIFUSIÓN CAMBIOS EN EL SISTEMA 
 
1. Los cambios generados al sistema serán informados a través del 
formato Nuevas cambios de Procesos por parte del representante de 
la dirección para el SGC. 
 
2. El sistema se encuentra en las carpetas de cada una de las 
direcciones, adicionalmente, está en la página Web de la 
organización la cual solo sirve para consulta y tiene la opción de 
imprimir únicamente los formatos de cada proceso.   
 
La metodología para el control de documentos se muestra en la 
siguiente matriz, donde se identifican las actividades, los responsables y 
los registros o documentos necesarios. 
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CONTROL DE DOCUMENTOS 
 
Diagrama de flujo 
 
Actividad 
 
Responsable 
Documentos y/o Requisito 
Código Nombre 
 
 
 
Solicitar elaborara 
documento justificando 
su necesidad. 
Todos los empleados PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 Revisar la solicitud con 
el fin de asegurar su 
necesidad y validez. 
Jefe del proceso PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 
 
Aprobar los documentos 
con el fin de asegurar su 
necesidad y validez.  
Gerente PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 
                 4 
El documento fue 
aprobado 
Gerencia PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
     Si                    No 
 
Informar a quien solicito 
el documento que no fue 
aprobado 
Gerencia  mail 
 
 
Identificar el documento 
de acuerdo a la guía de 
elaboración de 
documento y generarlo 
Gerencia PROCONDO 01 Guía para la elaboración de 
documentos. 
 
 
Revisar la 
documentación afectada 
con los cambios 
realizados 
Jefe del proceso  Documento con firma y fecha 
de la revisión. 
 
 
Informar a todo el 
personal involucrado 
sobre la existencia del 
nuevo documento 
Jefe del proceso 
Gerencia 
PROCONDO 01 Comunicación por mail 
 
 
Asegurar la 
disponibilidad del 
documento en todos los 
sitios de trabajo 
Gerencia  Comunicación y actualización 
de carpetas 
 
           No 
                     Si 
                   
El documento requiere 
de modificaciones y/o 
anulación. 
Todos los empleados PROCONDO 01. Solicitud de requerimiento. 
 
 
Realizar todos los pasos 
a partir de la actividad 
No 2 hasta la No.10 
   
 
 
Identificación del 
documento que sale de 
vigencia. 
Gerente  Documento con sello de 
obsoleto. 
 
 
Fin del proceso. 
Inicio 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10
0
0
0
0
0 
Fin 
11 
12 
13 
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Listado Maestro de Documentos 
 
  
 
Proceso Nombre del documento Versión Fecha Lista de distribución, Cargo 
Gestión Gerencial Manual de Calidad 1  Todos los cargos 
Gestión Gerencial Misión 1  Todos los cargos 
Gestión Gerencial Visión 1  Todos los cargos 
Gestión Gerencial Política de Calidad 1  Todos los cargos 
Gestión Gerencial Lista de indicadores 1  Coordinador de Calidad 
Gestión Gerencial Caracterización Proceso Gerencial 1  Gerente 
Gestión de Calidad Caracterización Proceso Gestión de Calidad 1  Coordinador de Calidad 
Comercial Caracterización Proceso Comercial. 1  Coordinador Comercial 
Almacenamiento Caracterización Proceso de Almacenamiento 1  Almacenista 
Producción Caracterización del Proceso Productivo 1  Coordinador de Producción 
Compras Caracterización Proceso de Compras 1  Coordinador de compras 
Gestión de Calidad Procedimientos Control de documentos 1  Coordinador de Calidad 
Gestión de Calidad Procedimientos Control de registros 1  Coordinador de Calidad 
Gestión de Calidad Procedimientos de auditoria interna 1  Coordinador de Calidad 
Gestión de Calidad Procedimientos Control de producto no conforme 1  Coordinador de Calidad 
Gestión de Calidad Procedimiento acciones preventivas y correctivas 1  Coordinador de Calidad 
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Anexo 4.  “Procedimientos de Control de Registros.” 
 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE 
CONTROL DE REGISTROS. 
Código: 
Pr-Con- Reg 001 
Versión: 1 
Paginas: 6 
 
1. OBJETIVO 
 
Establecer los lineamientos básicos para la identificación, almacenamiento, 
recuperación, tiempo de retención y disposición del Sistema de Gestión de 
Calidad en la empresa Ditel Ltda., para asegurara su uso adecuado y que 
garantice su disponibilidad para quien la requiera. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento se aplica para el control de todos los registros de origen 
interno y externo de empresa Ditel Ltda., y archivo de los mismos. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Es responsabilidad del representante de la dirección para el SGC, definir, 
controlar y hacer seguimiento de los registros del Sistema.   
 
4. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
 Archivo: Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, su forma y 
soporte material, acumulados en un proceso natural por una persona o 
institución pública o privada, en el transcurso de su gestión. 
 
 Archivo de Gestión (administrativo, activo, de oficina): Comprende 
toda la documentación que es sometida a continua utilización y consulta 
administrativa por las oficinas productoras u otras que la soliciten.  
 CICLO VITAL DEL DOCUMENTO DE REGISTROS: Diferentes 
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momentos de vida del documento desde su elaboración hasta su 
disposición final. 
 
 CONSERVACIÓN: Tiempo durante el cual deben ser conservados los 
documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 
 
 REGISTRO: Datos o información que dan evidencia de la ejecución de 
actividades y de los resultados alcanzados. 
 
 Tabla de retención documental - TRD: Listado de series con sus 
correspondientes tipos documentales, a las cuales se asigna el tiempo 
de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos 
 
 Tipo Documental: Unidad documental simple. 
 
5. METODOLOGÍA 
 
El control de los documentos es responsabilidad del representante de la 
dirección para el SGC, por medio del “Listado Maestro de Control de Registros” 
donde se registra: 
 Código del Registro 
 Nombre del Registro 
 Si el Registro es Interno o Externo 
 Versión 
 Fecha de la última Revisión 
 Responsable de la Revisión 
 Responsable Aprobación. 
 
6. LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACIÓN 
La identificación del registro se realiza por medio del nombre y el código 
definido por la gerencia. 
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 Los registros no se deben diligenciar a lápiz y deben conservar en una base 
de datos y se deja copia en el archivo de Gestión para evitar su daño pérdida y 
deterioro. 
 Todo préstamo de los registros será responsabilidad de la persona encargada 
del registro. 
Los registros del Sistema de Gestión de Calidad deben permanecer, legibles, 
fácilmente identificables y recuperables. No deben contener enmendaduras y 
deben ser elaborados en tinta. 
Los registros pueden mantenerse en cualquier forma, ya sea como 
documentos físicos o magnéticos. El almacenamiento debe ser apropiado para 
el medio, de tal forma que se reduzca el riesgo de deterioro, daño o pérdida. 
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CONTROL DE REGISTROS. 
 
Diagrama de flujo 
 
Actividad 
 
Responsable 
Documentos y/o Requisito 
Código Nombre 
 
 
 
Determina los registros 
de la Documentación del 
sistema de Gestión de 
Calidad. 
Todos los empleados PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 Establecer el nombre y 
Plazo en términos de 
tiempo en que los 
registros deben 
permanecer en el 
archivo. 
Gerente  
Todos los empleados 
PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 
 
Aprobar el registro con 
el fin de asegurar su 
necesidad y validez.  
Gerente PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
 
                 4 
El Registro fue 
aprobado 
Gerencia PROCONDO 01 Solicitud de requerimiento a 
procesos 
     Si                    No 
 
Informar a quien solicito 
el registro que no fue 
aprobado 
Gerencia  mail 
 
 
Identificar el registro y 
diligenciarlo 
correctamente. 
Jefe del proceso PROCONDO 01 Guía para la elaboración de 
registros 
 
 
Controlar los registros 
de calidad para 
asegurara su correcto 
almacenamiento. 
Jefe del proceso  Documento con firma y fecha 
de la revisión. 
 
 
Informar a todo el 
personal involucrado 
sobre la existencia del 
nuevo Registro 
Jefe del proceso 
Gerencia 
PROCONDO 01 Comunicación por mail 
 
 
Asegurar la 
disponibilidad del 
registro en todos los 
sitios de trabajo 
Gerencia  Comunicación y actualización 
de carpetas 
 
           No 
                     Si 
                   
El registro requiere de 
modificaciones y/o 
anulación. 
Todos los empleados PROCONDO 01. Solicitud de requerimiento. 
 
 
Realizar todos los pasos 
a partir de la actividad 
No 2 hasta la No.10 
   
 
 
Una vez el registro 
cumpla con el tiempo de 
retención, se pasa al 
archivo. 
Gerente  Documento con sello de 
obsoleto. 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10
0
0
0
0
0 
Fin 
11 
12 
Inicio 
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Fin del proceso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
13 
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LISTADO MAESTRO DE REGISTRO. 
NOMBRE RESPONSABLE ALMACENAMIENTO UBICACIÓN TIEMPO DE RETENCIÓN FECHA 
Acta de revisión por La 
Gerencia 
Gerencia AZ Oficina de gerencia 2 años  
de Indicadores de Gestión Gerencia Cds Oficina de gerencia 2 años  
Indicadores de Gestión - 
Eficacia 
Gerencia Cds Oficina de gerencia 2 años  
Indicadores de Gestión - 
Eficiencia 
Gerencia Cds Oficina de gerencia 2 años  
Indicadores de Gestión - 
Efectividad 
Gerencia Cds Oficina de gerencia 2 años  
Entrevistas Laboral Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Hojas de vida Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Cotizaciones Líder de compras Az Puesto de trabajo 2 años  
Quejas y Reclamos Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Encuesta de Satisfacción al 
Cliente 
Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Fichas técnicas de los 
Productos 
Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Orden de Producción Lider proceso Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Plan de Mantenimiento 
Preventivo 
Líder de 
mantenimiento 
Az 
Puesto de trabajo de 
mantenimiento 
2 año  
Lista de Proveedores Líder de compras Az Puesto de trabajo 2 años  
Registro de Proveedores Líder de compras Az Puesto de trabajo 2 años  
Control de Registros Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Auditoria  Interna Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Producto no Conforme Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Acciones Preventivas y 
Correctivas 
Líder de calidad Az Oficina de gerencia 2 años  
Formulario de registro publico Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Recibos de caja Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Planilla de recibos Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
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Formularios de eps Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Archivo de registro del nit Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Soportes contables Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Cartas de despido Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Libro de caja mayor y menor Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
Control de asistencia. Secretaria Az 
Puesto de trabajo de 
Secretaria 
1 año  
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Anexo 5.  “Procedimiento de control de Producto no Conforme” 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE 
PRODUCTO NO CONFORME. 
Código: 
Pr-Prod –No-Conf 001 
Versión: 1 
Paginas: 4 
 
 
1. OBJETIVO 
Establecer los mecanismos para controlar el producto no conforme que 
se genere en los procesos operativos del Kit Ditel Park. 
 
2. ALCANCE 
Este procedimiento es de carácter general y tiene aplicación en los 
procesos operativos. 
 
3. RESPONSABLES 
Es responsabilidad del representante y líder del proceso controlar el 
producto no conforme del kit Ditel Ltda. 
 
4. DEFINICIONES Y SIGLAS 
Acción inmediata: Acción tomada para eliminar producto no conforme 
detectado. 
 
Concesión: Autorización para utilizar un producto que no es conforme 
con los requisitos especificados. 
 
Corrección: Acción tomada para eliminar un a no conformidad 
detectada. 
 
Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir 
su uso inicialmente previsto.  
 
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a u  uso previsto o 
especificado.  
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Producto no conforme: Resultado de u proceso que no cumple con los 
requisitos especificados. 
 
Queja del cliente: Percepción del cliente de que no se están 
cumpliendo sus requisitos. 
 
Reparación: Acción tomada para sobre un producto no conforme para 
convertirlo en aceptable su utilización. 
 
Verificación: Confirmación de que se han cumplido los requisitos 
especificados.  
 
5. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES: 
 
DETECCIÓN: El producto no conforme puede detectarse en cualquiera 
de las etapas del proceso, al inicio, durante y al final del proceso 
dependiendo de la naturaleza del mismo. 
 
VERIFICACIÓN: El responsable del proceso verifica que efectivamente 
sea un producto no conforme. 
 
TRATAMIENTO: Las alternativas para dar tratamiento al producto no 
conforme depende de la naturaleza de cada proceso operativo, entre 
ellas se pueden considerar las siguientes: 
Reproceso 
Reclasificación 
Reparación 
Desecho 
En todos los casos en que se aplique un tratamiento al producto de 
corrección, debe ser sometido a una nueva revisión por el responsable 
del proceso. 
 
REGISTRO: Se utiliza el formato “Registro de producto no conforme” 
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para mantener evidencia del control del producto no conforme. Los 
responsables del proceso mantienen los registro de producto no 
conforme generados y analizan dicha información al final del mes. 
 
DETECCIÓN: Los líderes del proceso definen las acciones posibles que 
se pueden aplicar en el caso de que el producto no conforme se detecte 
después de la entrega al cliente, ya sea en el caso de que lo reporte el 
cliente o cuando se ha comenzado a utilizar el producto. 
 
ANALISIS: Esta actividad se realiza para identificar las posibles causas 
del producto no conforme, los responsables del proceso hacen análisis 
de las posibles causas, con el fin de encontrar la raíz del problema e 
identificar el impacto que genera la existencia del producto no conforme. 
 
HACER SEGUIMIENTO: El responsable del proceso debe hacer 
seguimiento al producto y verificar que la acción propuesta se 
implemente y que ésta sea efectiva para evitar la ocurrencia de nuevos 
productos no conformes. 
 
VERIFICAR CONFORMIDAD: Implementada la acción de tratamiento al 
producto, se verifica nuevamente que cumpla con todos los 
requerimiento, y cuando el producto cumple satisfactoriamente con 
todos los requerimientos, se puede hace entrega al cliente. 
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FORMATO DE CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
 
1. IDENTIFICACIÓN 
 
Producto no conforme No. _____________ Fecha_____________ 
Fecha de No  
 
Conformidad_____________________________________________________ 
 
2. DESCRIPCIÓN  DE LA NO CONFORMIDAD 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________
___ 
 
3. ACTIVIDADES A REALIZAR. 
 
Reproceso 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
Identificación para su no utilización 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
Concesión 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
Otra 
Cuál?___________________________________________________________
__ 
 
4. REPONSABLES DE EJECUTAR LAS ACTIVIDADES. 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 
 
5. RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS. 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_________ 
 
6. VERIFICACIÓN FINAL 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
____ 
 174 
 
 
Anexo 6.  “Procedimientos de Auditoría Interna. 
 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE 
AUDITORÍA INTERNA. 
Código: 
P- Ai - 001 
Versión: 1 
Paginas: 8 
 
1. OBJETIVO 
 
Determinar los parámetros para asegurar la realización de Auditorías 
Internas, con el fin de verificar que las actividades desarrolladas y los 
resultados obtenidos estén de acuerdo con el Sistema de Gestión de 
Calidad – SGC y Modelo Estándar de Control Interno – MECI 
 
2. ALCANCE 
 
El procedimiento de Auditoria interna aplica a todos los procesos y 
procedimientos de la empresa Ditel Ltda. 
 
3.  PRINCIPIOS DE AUDITORÍA 
La auditoría se caracteriza por depender de varios principios. Estos 
hacen de la auditoría una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las 
políticas y controles de gestión, proporcionando información sobre la 
cual una organización puede actuar para mejorar su desempeño. La 
adhesión a esos principios es un requisito previo para proporcionar 
conclusiones de la auditoría que sean pertinentes y suficientes y para 
permitir a los auditores trabajar independientemente entre si para 
alcanzar conclusiones similares en circunstancias similares. 
 
Conducta Ética: El funcionamiento de la profesionalidad, la confianza, 
integridad confidencialidad y discreción son esenciales para auditar. 
 
Presentación Ecuánime: La obligación de informar con veracidad y 
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exactitud. Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoría reflejan 
con veracidad y exactitud las actividades de la auditoría. Se informa de 
los obstáculos significativos encontrados durante la auditoría y de las 
opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado. 
 
Debido cuidado profesional: La aplicación de diligencia y juicio al 
auditar. 
Las Auditorías proceden con el debido cuidado, de acuerdo a la 
importancia de la tarea que desempeñan y la confianza depositada en 
ellos por el cliente de la auditoría y por otras partes interesadas. Un 
factor importante es tener la competencia necesaria. 
 
Los principios que siguen se refieren a la auditoría: 
 
Independencia: La base para la imparcialidad de la Auditoría y la 
objetividad de las conclusiones de la Auditoría. 
Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y 
están libres de sesgo y conflicto de interés. Los auditores mantienen una 
actitud objetiva a lo largo del proceso de auditoría para asegurarse de 
que los 
Procedimiento Auditoría Interna hallazgos y conclusiones de la auditoría 
estarán basados sólo en la evidencia de la auditoría. 
 
Enfoque basado en la evidencia: El método racional para alcanzar 
conclusiones de la auditoría fiable y reproducible en un proceso de 
auditoría sistemático. 
La evidencia de la Auditoría es verificable, está basada en muestras de 
la información disponible, ya que una auditoría se lleva a cabo durante 
un periodo de tiempo delimitado y con recursos finitos. El uso apropiado 
del muestreo está estrechamente relacionado con la confianza que 
puede depositarse en las conclusiones de la auditoría. 
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4. Conocimientos y Habilidades 
 
Los auditores deben poseer conocimientos y habilidades relacionadas 
con: 
 
Habilidades 
 
- Aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoría Planificar y 
organizar el trabajo eficazmente 
- Llevar a cabo la auditoría dentro del horario acordado 
- Establecer prioridades y centrarse en los asuntos de importancia 
- Recopilar información a través de entrevistas eficaces, escuchando, 
observando y revisando documentos. 
- Registros y datos, 
- Entender lo apropiado del uso de técnicas de muestreo y sus 
consecuencias para la auditoría, 
- Verificar la exactitud de la información recopilada. Confirmar que la 
evidencia de la auditoría es suficiente y apropiada para apoyar los 
hallazgos y conclusiones de la auditoría, 
- Evaluar aquellos factores que puedan afectar la confiabilidad de los 
hallazgos y conclusiones de la auditoría 
- Utilizar los documentos de trabajo para registrar las actividades de 
la auditoría. 
- Preparar informes de auditoría. 
- Mantener la confidencialidad y la seguridad de la información. 
- Comunicarse eficazmente. 
 
Conocimientos 
 
Documentos del sistema de gestión y de referencia: para permitir al 
auditor comprender el alcance de la auditoría y aplicar los criterios de 
auditoría. 
Sistemas de información y tecnología para la autorización, seguridad, 
distribución y control de documentos, datos y registros. 
Situaciones de la organización: estructura, funciones interacción de 
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procesos y terminología relacionada. 
Leyes, reglamentos y otros requisitos aplicables a la organización. 
 
5. RESPONSABILIDADES DE LOS AUDITORES: 
 
Auditor líder 
 
- Participar en la selección del Equipo Auditor. 
- Elaborar el Plan de Auditoría. 
- Participar en las reuniones de apertura y cierre de la auditoría. 
- Representar al Equipo Auditor ante la Dirección. 
- Reunirse con el equipo auditor y analizar las evidencias para que 
sean pertinentes y suficientes y permitan la deducción de 
conclusiones con respecto al Sistema de Gestión de la Calidad 
Auditado. 
- Preparar y presentar el informe de auditoría. 
 
 
 
Auditor 
 
- Comunicar y clasificar los requerimientos de la auditoría 
- Planificar y conducir en forma efectiva y eficiente las 
responsabilidades asignadas. 
- Revisar la documentación relacionada con el Sistema de Gestión de 
la Calidad existente. 
- Documentar las observaciones. 
- Presentar el informe con los resultados de la auditoría. 
- Verificar la eficacia, eficiencia y efectividad de las acciones 
preventivas, correctivas y de mejora. 
- Conservar y salvaguardar los documentos de la auditoría en forma 
confidencial. 
- Tratar la información confidencial con discreción. 
- Cooperar y apoyar al auditor líder. 
 
 
6. DESARROLLO DE LA AUDITORÍA. 
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En la ejecución de las auditorías internas se llevan a cabo las siguientes 
etapas: 
Reunión de apertura: 
Es la primera actividad que se debe considerar en la Agenda del Plan de 
Auditoría, a ella asisten los Auditores y los Líderes y Responsables de 
los procesos a auditar. 
El propósito de la reunión de apertura es: 
- Confirmar el plan de auditoría. 
- Proporcionar un breve resumen de cómo se llevara a cabo las 
actividades de auditoría. 
- Confirmar los canales de comunicación. 
- Proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas. 
- Atender cualquier inquietud planteada por los auditados. 
 
Comunicación durante la auditoría: 
 
Dependiendo del alcance y la complejidad de la auditoría, puede ser 
necesario llegar a acuerdos formales para la comunicación entre el 
Equipo Auditor y el auditado durante la auditoría. 
Los integrantes del Equipo Auditor deberán consultarse periódicamente 
para intercambiar información, evaluar el progreso de la auditoría y 
reasignar las tareas entre los auditores del equipo según sea necesario. 
 
Durante la auditoría, el Auditor Líder deberá comunicar periódicamente 
los progresos de la auditoría y cualquier inquietud al auditado. Las 
evidencias recopiladas durante la auditoría que sugieren un riesgo 
inmediato y significativo, deberán comunicarse sin demora al auditado. 
 
Cuando las evidencias disponibles de la auditoría indican que los 
objetivos de la misma no son alcanzables, el Auditor Líder deberá 
informar las razones al auditado, para determinar las acciones 
apropiadas. Estas acciones pueden incluir la reconfirmación o la 
modificación del Plan de Auditoría, cambios en los objetivos de la 
auditoría o su alcance, o la terminación de la auditoría. 
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Recopilación y verificación de la información: 
 
Durante la auditoría, deberá recopilarse mediante un muestreo 
apropiado y verificarse la información pertinente para los objetivos, el 
alcance y los criterios de la misma, incluyendo la información respecto a 
las interrelaciones entre funciones, actividades y procesos. Sólo la 
información que es verificable puede constituir evidencia de la auditoría 
y se basa en muestras de la información disponible; la evidencia deberá 
ser registrada. 
Los métodos para recopilar información se basan en las técnicas de 
auditoría: 
 
Entrevistas, revisión de documentos y registros: Se desarrollan 
entrevistas a los auditados. Durante las mismas se van revisando los 
documentos y registros que el auditor solicite para verificar la veracidad 
de la información suministrada por los auditados y la ausencia de no 
conformidades respecto a los requisitos establecidos. Los hallazgos 
hechos durante las entrevistas se consignan por los auditores en el 
formato listas de verificación para auditorías internas de calidad. 
Observaciones en el sitio: Cuando sea necesario, se realizan 
observaciones directas en el lugar de trabajo, para verificar la 
conformidad con los requisitos establecidos. La información recopilada 
puede ser: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que sea verificable. 
 
Evaluar la evidencia 
 
La evidencia de la auditoría deberá ser evaluada frente a los criterios de 
auditoría para generar los hallazgos, los cuales pueden indicar tanto 
conformidad como no conformidad con los criterios. 
 
Cuando los objetivos de la auditoría así lo especifiquen, los hallazgos 
pueden identificar observaciones u oportunidades para la mejora. El 
equipo auditor deberá reunirse cuando sea necesario para revisar los 
hallazgos de la auditoría en etapas adecuadas durante la misma. 
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Las no conformidades y las evidencias de la auditoría que las apoyan 
deberán registrarse. Las no conformidades pueden clasificarse, estas 
deberán revisarse con el auditado para obtener el reconocimiento de 
que la evidencia de la auditoría es exacta y que las no conformidades se 
han comprendido. Se deberá realizar todo el esfuerzo posible para 
resolver cualquier opinión divergente relativa a las evidencias y/o los 
hallazgos de la auditoría y deberán registrarse los puntos en los que no 
haya acuerdo. 
 
ELABORACIÓN DEL INFORME DE AUDITORÍA 
 
El Auditor Líder es el responsable de la preparación y del contenido del 
Informe de la Auditoría, el cual debe proporcionar un registro completo, 
preciso, conciso y claro de la auditoría y hacer referencia a lo siguiente: 
 
- Información general: proceso y responsable del proceso auditado, 
No. de la auditoría, lugar y fecha del informe. 
 
- Fecha de inicio y término de la auditoría y lugares donde se 
realizaron las  
 
- actividades de la auditoría 
 
- Los objetivos de la auditoría 
 
- El alcance de la auditoría, particularmente la identificación de los 
procesos y de las áreas funcionales o los procesos auditados y el 
intervalo de tiempo cubierto. 
- Criterios de la auditoría. (Documentos de Referencia y Documentos 
Analizados) 
 
- Resultados de de la auditoría. (Descripción de los Hallazgos: 
Fortalezas, No conformidades y observaciones) 
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- Conclusiones de la auditoría. 
- Identificación del Auditor Líder y Equipo Auditor. 
 
- El Auditor Líder y su Equipo Auditor deberá reunirse antes de la 
reunión de cierre para realizar las Conclusiones Generales de la 
Auditoría, con base en los Informes de Auditoría e indicar el proceso 
al cual le corresponde adelantar el seguimiento a la mejora 
correspondiente, para lo cual desarrolla lo siguiente: 
 
- Revisar los hallazgos de la auditoría y cualquier otra información 
apropiada recopilada durante la Auditoría frente a los objetivos de la 
misma. 
 
- Acordar las conclusiones de la auditoría, teniendo en cuenta la 
incertidumbre inherente al proceso de auditoría, de conformidad con 
los objetivos de la auditoría. 
 
- Comentar el seguimiento de la auditoría, si estuviera incluido en el 
Plan de la misma. 
 
Reunión de cierre: 
 
Es la última actividad programada en la agenda del plan de auditoría. Se 
debe tener en cuenta que esta se programará para ser efectuada 
máximo ocho (8) días después de terminado el trabajo de campo. 
La Reunión de Cierre es presidida por el Gerente y el Auditor Líder, 
dónde éste deberá presentar las conclusiones generales de la auditoría 
de tal manera que sean comprendidas y reconocidas por los 
responsables de los procesos auditados para que presenten las 
acciones correctivas, preventivas y de mejora, de acuerdo con el 
procedimiento establecido. 
 
Si se presentan diferencias respecto del resultado del informe, entre el 
auditado y el equipo auditor, éstas serán presentadas al Gerente  para 
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que adopte las medidas que considere pertinentes. De la Reunión de 
Cierre se deja evidencia en el Acta de Reunión de Apertura y Cierre, en 
la cual firman los asistentes. 
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Anexo 7.  “Procedimientos de Control de Acciones Preventivas” 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE 
ACCIONES PREVENTIVAS. 
Código: 
P- Ap- 001 
Versión: 1 
Paginas: 3 
 
1. OBJETIVO 
Definir y establecer la metodología para determinar acciones para 
eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su 
ocurrencia. 
2. ALCANCE 
Este procedimiento aplica a todos los procesos de la empresa Ditel Ltda. 
Desde la detección de las no conformidades (incluidas quejas y 
reclamos de clientes), determinación de la causa, implementación de las 
acciones correctivas 
3. RESPONSABLES 
Es responsabilidad del representante de la dirección para el SGC, 
definir, controlar y hacer seguimiento de acciones preventivas del 
sistema.   
 
4. DEFINICIONES Y SIGLAS 
Acción preventiva: Acción emprendida para eliminar las causas 
potenciales de incumplimientos y No Conformidades o revertir 
tendencias negativas. 
 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
Corrección: acción tomada para la eliminar una acción preventiva. 
 
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 
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Identificación: 
Identificar las causas de no conformidad potencial u otra situación 
potencialmente indeseable que pudiera causar una no conformidad. 
Para lo cual se auxilia de los siguientes datos: 
Resultados de indicadores de control. 
Resultados de satisfacción del cliente. 
Resultados de auditorías. 
Evaluación: 
La Gerencia y los dueños de los procesos evalúan la necesidad de 
actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, tomando en 
cuenta efectos posibles o consecuencias que la organización puede 
presentar en caso de no implementar una acción correctiva. Esta 
información es registrada en el formato de acciones Preventivas. 
Determinan las causas de las no conformidades potenciales a partir de 
los datos de entrada, apoyándose de técnicas como: 
-Diagrama de causa efecto. 
-Gráficas de Pareto. 
-Tormenta de ideas. 
Implementación: 
Se implementa las acciones preventivas determinadas para eliminar 
cada causa del problema potencial, para lo cual se establece una 
estrategia para erradicar las acciones. 
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Seguimiento: 
Se da seguimiento durante la implementación a la acción preventiva y 
se revisa la efectividad de las acciones emprendidas. 
Registro: 
Se registran los resultados y avances de las acciones tomadas en el 
formato de Acciones Preventivas, en caso de determinar que las 
acciones no son efectivas se reprograma las actividades y se les dan 
seguimiento hasta la culminación de cada una de ellas. 
Cierre: 
Se cierra las acciones de acuerdo con fechas prometidas y registra el 
estado de éstas.  
Determinación de causas: 
Se determinan las causas de no conformidades potenciales, así como 
las acciones para atacar cada una de las causas identificadas. 
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Anexo 8.  “Procedimiento de Control de Acciones Correctivas” 
 
 
 
PROCEDIMIENTOS DE 
CONTROL DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 
Código: 
Pr-Ac-Cor 001 
Versión: 1 
Paginas: 4 
 
1 OBJETIVO 
 
Eliminar las causas de las no conformidades detectadas, y de las 
desviaciones del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
2 ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica a todos los procesos de la empresa Ditel Ltda. 
Desde la detección de las no conformidades (incluidas quejas y 
reclamos de clientes), determinación de la causa, implementación de las 
acciones correctivas. 
 
3 RESPONSABLES 
 
Es responsabilidad del representante de la dirección para el SGC, 
definir, controlar y hacer seguimiento de acciones correctivas del 
sistema.   
 
4 DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
 Corrección: acción tomada para la eliminar una acción preventiva 
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5 DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 
 
 Identificación y análisis de la no conformidad: 
Una no conformidad puede provenir de una queja o reclamo del cliente, 
de la ejecución diaria de los procesos, revisión por la gerencia, auditoria, 
etc. 
Cuando se reporta una no conformidad, el responsable de la solución 
debe analizar el impacto del incumplimiento y determinar si se requiere 
dar solución inmediata a la no conformidad a través de una corrección. 
 
Para cada una de las no conformidades reportadas se debe identificar 
las causas que generan el incumplimiento y se trabaja para garantizar 
que el problema no se vuelve a presentar. 
 
Definición de la corrección o acción correctiva: 
 Cuando se requiere dar solución inmediata a una no conformidad 
detectada en el producto, se debe aplicar las disposiciones del 
procedimiento de control de Producto no conforme. Cuando la no 
conformidad proviene de una queja o reclamo del cliente se debe tener 
en cuanta dar un tratamiento correctivo a la queja, y luego verificar si 
amerita o no generar una acción correctiva en cualquier de los dos 
casos. 
 
Se debe determinar la acción correctiva apropiada a los impactos de las 
no conformidades y a los riesgos identificados, donde el líder de calidad 
y el dueño del proceso implicado determinan la conveniencia del plan de 
acción a implementar que permita eliminar las causas que generen la no 
conformidad, verificando la asignación correcta  del responsable de su 
ejecución, recursos requeridos, fecha máxima de ejecución y 
conveniencia de la acción, una vez aprobada, se implementa el plan de 
acción correctiva. 
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Implementación de la acción correctiva. 
 
 En caso que se requiera implementar acciones correctivas, deben ser 
diligenciados los formatos Acciones correctivas. Adicionalmente se debe 
tener en cuenta al abrir la no conformidad la fuente que identifica esta, 
donde se relaciona ella a los procesos que podrán estar  relacionados 
en la solución. 
 
Se debe tener claro que en caso de que existan varias no conformidades 
que requieran acciones correctivas, su aplicación está supeditada a la 
prioridad que se establezca, dependiendo del grado de afectación al 
cliente, al proceso etc. Esta prioridad la define el coordinador de calidad. 
 
El plazo para el cumplimiento de una acción correctiva será de acuerdo 
con la naturaleza de la no conformidad, en caso contrario de requerirse 
un mayor plazo debe ser justificado. El responsable de la ejecución de la 
acción correctiva debe liderar y realizar seguimiento hasta que esta 
acción implementada sea efectiva. 
 
Seguimiento de la acción correctiva. 
Cumplido el tiempo de ejecución de la acción, el coordinador de calidad 
deberá revisar y hacer seguimiento para determinar que realmente las 
actividades implementadas eliminan la no conformidad detectada y así 
mismo realizar un consolidado de las acciones de mejora. 
 
Si aún no se ha cerrado la no conformidad una vez cumplido el plazo de 
su cierre se solicita al responsable de la ejecución de la acción un 
informe donde se explique las causas o justificación del incumplimiento 
en el cierre de la no conformidad y verifica si fueron utilizados 
apropiadamente los recursos asignados para la ejecución de la acción 
correctiva. 
 
Y en caso de que la no conformidad sea cerrada  y la no conformidad 
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persiste  o la acción ejecutada haya sido copo eficaz, el responsable de 
la ejecución de la acción  analiza junto con el dueño del proceso 
implicado presentan otras alternativas de solución. 
En caso que la acción correctiva sea eficaz, se debe realizar el cierre a 
la no conformidad registrando esto en el formato de acciones 
correctivas. 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 9. “Manual de Calidad” 
 
 
MANUAL DE CALIDAD 
Fecha de aprobación: 
15/0872009 
Versión: 1 
Paginas: 19 
 
 
     
1. GESTIÓN DEL MANUAL 
 
1.1 OBJETIVO 
Establecer los procesos y procedimientos necesarios optimizando  la calidad 
del producto final asegurando la satisfacción del cliente en la empresa Ditel 
Ltda. 
 
1.2 ALCANCE 
Posicionarse  en el mercado nacional e internacional, mediante la organización 
y cumplimiento en la elaboración de nuestros productos. 
 
 
 
 
1.3 CONTROL DEL MANUAL 
 
La versión, la distribución y control de cambios del manual del sistema de 
gestión de calidad se realiza con el procedimiento de control de documentos.     
 
 
2. INFORMACION INSTITUCIONAL 
 
2.1 MISIÓN 
Producir y comercializar soluciones en sistemas de seguridad para el control y 
gestión de accesos vehiculares y peatonales; teniendo como objetivo la plena 
satisfacción de nuestros clientes y el continuo crecimiento de nuestro grupo 
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humano. 
 
2.2 VISIÓN 
Ser reconocidos a nivel nacional y de Suramérica como el más confiable y 
experimentado proveedor de soluciones integrales para accesos 
automatizados; gracias al profesionalismo de nuestro personal y la excelente 
calidad de nuestros productos. 
 
 
 
2.4 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
La siguiente política de calidad se creó, y las directivas de Ditel Ltda. se 
comprometieron a revisarla para su continuo adecuación. 
En esta empresa se establecen relaciones nuevas y más sólidas con sus 
clientes, este camino nos conducirá también a establecer relaciones con 
muchos otros nuevos operadores de la industria de los accesos automatizados.  
Actualmente nos estamos centrando en un producto líder que es el sistema 
DITEL PARK ya que la competencia de este no es muy grande y así mismo la 
demanda es buena ya que nuestra empresa va en crecimiento.  
Otro de los fuertes que tenemos es que le damos al cliente una capacitación 
del producto que se esta llevando para con esto generar confianza en cada uno 
de ellos y le den el adecuado trato al producto para no tener inconvenientes de 
garantías etc. 
 
DITEL Ltda.  Esta dedicada a mejorar continuamente sus procesos a fin de 
ampliar la cobertura de accesos automatizados en todos los sectores 
industriales de Colombia y Latinoamérica. 
Desarrollando de manera constante nuestro portafolio de productos y servicios 
para ser siempre su mejor opción para  llegar  a posesionarnos como una 
empresa líder en un mercado competitivo logrando una mayor satisfacción a 
nuestros clientes 
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2.5 OBJETIVOS DE CALIDAD 
- Suministrar  a nuestros clientes productos y servicios con excelente calidad 
satisfaciendo las necesidades requeridas.  
 
- Aumentar la productividad con el apoyo y la utilización de los recursos, que 
refleje un cumplimiento y una mejora en nuestras  entregas. 
 
- Búsqueda de nuevos mercados alcanzando  niveles competitivos de manera 
integral y optimizando nuestros recursos capacitando, formando el talento 
humano de nuestra compañía.   
 
 
4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACIÓN 
 
El sistema de calidad cuenta con la siguiente documentación desarrollada de 
forma piramidal con los siguientes niveles: 
 
NIVEL 1 : Manual de calidad.  Describe la política y objetivos de calidad y las 
actuaciones generales de la empresa a nivel del sistema. 
NIVEL 2: Caracterizaciones de procesos. Describen las entradas, salidas, 
requisitos del SGC, entre otros. : Procedimientos Generales y Especificos, 
Instrucciones Operativas, Especificaciones, plan, documentos especiales y 
Métodos de Análisis: Desarrollan en metodología la política y normas generales 
de una actividad o proceso cuando afecta a una o varias áreas. 
NIVEL 3 Registros y formatos de calidad.  Representan la       comprobación de 
realización de actividades que afectan a la calidad y evidencian el cumplimiento 
de la norma  
 
4.2.2 CONTROL DE DOCUMENTOS 
Ditel Ltda. cuenta con un procedimiento para el control de documentos en 
donde establecen las directrices para aprobar, revisar y actualizar los 
documentos, asegurarse de que se identifican sus cambios y el estado actual 
de revisión, de que las versiones pertinentes se encuentran en los puntos de 
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uso, la forma para identificar los documentos de origen externo y controlar su 
distribución y la forma para prevenir el uso no intencionado de documentos 
obsoletos.  
 
 
4.2.3 CONTROL DE REGISTROS 
Los registros de calidad que aseguran el mantenimiento de las evidencias de 
calidad y la efectividad del sistema se mantienen archivados según la 
utilización en cada puesto de trabajo; para especificar lo relacionado al control  
se cuenta con el procedimiento de control de registros de Calidad. 
 
 
 
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
La Dirección de DITEL se encuentra altamente comprometida con el desarrollo 
e implementación del Sistema de Gestión de Calidad, así como con la mejora 
continua de su eficacia. 
Para ello: 
 
 Establece una política y objetivos de calidad. 
 Lleva a cabo revisiones periódicas del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Se asegura que los requisitos de los clientes se determinan y cumplen, a 
fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. La importancia de esto 
es comunicada a toda la organización. 
 
5.2  ENFOQUE AL CLIENTE 
La Dirección de DITEL considera un factor clave que todos sus trabajadores 
orienten su actividad hacia el cumplimiento de los requisitos de los clientes a fin 
de lograr su satisfacción. Así como se establece en la Política de Calidad se 
pone énfasis en el compromiso con sus clientes directos y con la comunidad 
científica en su conjunto. 
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5.3 POLITICA DE CALIDAD 
La Dirección de DITEL ha establecido la Política de Calidad y mediante  
discusión con todo el personal se impulsa que la misma sea entendida y 
considerada como una guía permanente para las actividades. 
 
POLITICAS DE CALIDAD DE DITEL 
En esta empresa se establecen relaciones nuevas y más sólidas con sus 
clientes, este camino nos conducirá también a establecer relaciones con 
muchos otros nuevos operadores de la industria de los accesos automatizados.  
Actualmente nos estamos centrando en un producto líder que es el sistema 
DITEL PARK ya que la competencia de este no es muy grande y así mismo la 
demanda es buena ya que nuestra empresa va en crecimiento.  
Otro de los fuertes que tenemos es que le damos al cliente una capacitación 
del producto que se esta llevando para con esto generar confianza en cada uno 
de ellos y le den el adecuado trato al producto para no tener inconvenientes de 
garantías etc. 
 
 
 
 
5.4 PLANIFICACIÓN 
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
La Dirección de DITEL asegura que los objetivos de calidad se establecen en 
las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización. 
Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la política de calidad 
implementada. 
Los objetivos son los siguientes: 
 
 suministrar  a nuestros clientes productos y servicios con calidad y 
oportunidad que satisfagan sus necesidades, siendo una marca 
reconocida. 
 Mejorar la tecnología y hacer una Comparación con otras instituciones 
equivalentes del mercado 
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5.4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
La dirección de DITEL ha realizado la planificación de su Sistema de Gestión 
de Calidad, considerando los requisitos del punto 4.1 de la norma ISO 
9001:2008 y los objetivos estratégicos indicados anteriormente. 
Ante la eventualidad de cambios en DITEL que pudieran afectar al Sistema de 
Gestión de Calidad, la Dirección puede convocar a una reunión extraordinaria 
con el fin de analizar la forma de mantener la integridad del mismo, asegurar la 
planificación e implementación de las medidas necesarias, la actualización de 
los documentos asociados que corresponda y comunicar las modificaciones 
que se acuerden. 
 
 
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN  
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
La Dirección de DITEL LTDA se asegura que las responsabilidades y 
autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la organización. 
En cada procedimiento se detallan las responsabilidades de las funciones 
intervinientes. 
 
FUNCIONES: 
Gerente General 
Es el encargado de coordinar las áreas de producción, administración y 
marketing.  Debe liderar la política de calidad de la empresa marcando una 
estrategia de mercado apropiada y promoviendo la mejora en el proceso de 
producción atendiendo a las expectativas expresadas por los clientes.  Debe 
tener en cuenta las recomendaciones de la consultoría externa, compararla con 
el departamento de calidad interna, y asegurar la respuesta adecuada ante los 
problemas de la planta.  
 
ÁREA DE CALIDAD 
El Departamento de calidad tienen como cometido las determinaciones de 
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calidad que necesitan técnicas sofisticadas, y el de solventar los problemas que 
aparezcan en planta. Además deberá vigilar el cumplimiento del plan de calidad 
y se ocuparán de informatizar los datos.  
Deberá diseñar un plan de formación de los trabajadores, con el fin de asegurar 
la formación de los mismos en seguridad del trabajo y en la utilización correcta 
de la maquinaria disponible. Será el encargado de generar la documentación 
necesaria para la aplicación del plan de calidad.  
 
ÁREA ADMINISTRATIVA 
Se ocupa de las relaciones con los clientes, con los proveedores y de la 
administración interna de la empresa. Además de los pagos  y de los cobros se 
encargará de recabar información útil para la empresa sobre las expectativas, 
necesidades y quejas de clientes, mayoristas y minoristas, proveedores y 
trabajadores. Será el encargado de la planificación operativa de la planta, 
evaluando sus necesidades y haciendo los pedidos de materias primas 
pertinentes, esto último en colaboración con el jefe de producción.  
 
ÁREA METALMECÁNICO 
tienen la responsabilidad de asegurarse de que los  datos solicitados por el 
departamento de calidad  han sido tomados en la línea, de comprobar el 
calibrado de los aparatos de medida en los plazos que se especifican en el plan 
de calidad y de avisar al departamento de calidad de todo cuanto considere de 
interés.  
 
ÁREA DE PRODUCCIÓN 
Será responsable de planear, programar y controlar la producción desde la 
recepción de las materias primas hasta la entrega del producto terminado al 
almacén. Es el responsable de establecer programas detallados de producción 
acorde a las cantidades requeridas, la capacidad de la planta y la disponibilidad 
de materiales.  
 
 
5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
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La Dirección de DITEL designa al Representante de la Dirección en el Sistema 
de Calidad mediante un acta. El Representante de la Dirección, además de sus 
funciones específicas, tiene la responsabilidad y autoridad para: 
 
 asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el Sistema de Gestión de Calidad. 
 informar a la dirección sobre el desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad y de cualquier necesidad de mejora. 
 asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del 
cliente en todos los niveles de la organización. 
 
 
5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA 
Los Jefes de Área se reúnen periódicamente con la Dirección intercambiando 
opiniones sobre los temas que en conjunto estiman convenientes. 
Todo el personal tiene acceso directo a la Dirección de DITEL y al 
representante de la Dirección en el Sistema de Calidad. 
 
5.6 REVISIÓN  POR LA DIRECCIÓN 
5.6.1 GENERALIDADES 
La Gerencia General y los dueños de proceso de Dtel ltda. revisan el sistema 
de Gestión de calidad cada 1 año para asegurar su continua conveniencia, 
adecuación y eficacia. La revisión evalúa la necesidad de realizar cambios en 
el sistema de gestión de la calidad de la empresa y las oportunidades de 
mejora.. 
 
 
5.6.2 INFORMACIÓN DE ENTRADA PARA LA REVISIÓN 
 Informe de revisión anterior y resultado de las actividades y objetivos 
desprendidos del mismo. 
 Cambios del Sistema de Gestión de Calidad, políticos y objetivos. 
 Resumen y tendencias de resultados de No-Conformidades, Acciones 
Correctivas y Preventivas. 
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 Resultado de las oportunidades de mejora surgidas en el período. 
 Resumen y análisis de reclamos de clientes y las actividades 
correctivas/preventivas relacionadas. 
 Resumen y análisis de satisfacción de clientes. 
 Evolución del Proceso  
 Evolución y evaluación del personal. 
 Resumen y análisis de la evaluación de proveedores. 
 
 
5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISIÓN 
Del resultado de la revisión surge un Informe de Revisión por la Dirección 
(preparado por el representante de la Dirección en el SGC y aprobado por el 
Director) que incluye: 
 Los ítems enumerados en la Información por la Dirección. 
 Los objetivos de calidad con el plan de acciones futuras. 
 
 
6. GESTION DE LOS RECURSOS 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 
 
La organización tiene establecido parámetros generales para garantizar los 
recursos necesarios, la competencia requerida para el personal y el ambiente 
de trabajo para asegurar que los servicios incluidos en el sistema de calidad de 
la empresa logren colmar las expectativas de calidad de los clientes. 
 
El compromiso de Ditel  Ltda, a través de la Gerencia General es suministrar los 
recursos para el funcionamiento de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad y así 
garantizar la conformidad del producto procesado.  
 
 
6.2 RECURSOS HUMANOS 
El personal que realiza trabajos que afectan la calidad de los productos es 
 199 
 
competente y posee habilidades y experiencia apropiadas. 
 
 
6.2.1 COMPETENCIA, FORMACIÓN Y TOMA DE CONCIENCIA 
DITEL LTDA 
 determina la competencia necesaria y adecuada al personal que realiza 
tareas relacionadas a los productos. 
 proporciona formación para satisfacer dichas necesidades. 
 se asegura de que su personal es consciente de la importancia de sus 
actividades y de cómo éstas contribuyen al logro de los objetivos de 
calidad. 
 
 
6.3 INFRAESTRUCTURA 
Ditel ltda. cuenta con las instalaciones necesarias para lograr la conformidad de su 
producto incluyendo espacios adecuados de trabajo, equipo de hardware y software si es 
necesario y cualquier servicio de apoyo.  
Además se establecen las condiciones necesarias de producción, empaque, 
almacenamiento y distribución por medio de la aplicación de las Buenas Prácticas de 
Manufactura que aseguran la conformidad de los requisitos del producto 
 
 
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
Para realizar las tareas en términos seguros y con la eficacia deseada se han 
tomado medidas para lograr un ambiente de trabajo adecuado en los aspectos 
que afectan factores físicos de las personas y en aquellos relativos a la 
interacción social. 
Las áreas de trabajo se han diseñado con las condiciones normales necesarias 
para las actividades de desarrollo realizadas. 
En lo que respecta a la Dirección promueve acciones para que la relación entre 
las personas se base en el respeto mutuo y la asistencia técnica, alentando la 
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generación de opiniones y la formulación de propuestas que llevan a la mejora. 
 
 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
DITEL ha planificado y desarrollado los procesos necesarios para la prestación 
de sus servicios. Los mismos son coherentes con los requisitos del Sistema de 
Gestión de Calidad ISO 9001:2008 y el resto de actividades requeridas por el 
mismo. 
Asimismo se han establecido los objetivos de calidad y los requisitos para el 
desarrollo del producto. 
Por otra parte, ha efectuado la documentación de estos procesos y ha 
asignado los recursos necesarios para que sean llevados a cabo en la forma 
establecida. 
DITEL ha establecido una metodología para las actividades requeridas de 
verificación y seguimiento del desarrollo de los productos, así como también 
para los criterios de aceptación de los mismos por parte del cliente. 
  
 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
 
Se determina  los requisitos relacionados con  su producto teniendo en cuenta: 
Las especificaciones por el cliente en los pedidos, a través de los medios de 
comunicación establecidos. 
 Los no establecidos por el cliente pero necesarios para el consumo del 
producto sin riesgo y condiciones propias. 
 
 Los legales y reglamentarios relacionados con el producto.  
 
 Las disposiciones de Ditel Ltda. para  satisfacer a sus clientes y que su 
producto sea reconocido en el mercado.  
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Para garantizar el cumplimiento de los requisitos citados anteriormente, los 
responsables definidos en  el proceso comercial revisan los pedidos 
suministrados por el cliente para comprobar que: 
 
 Están definidos los requisitos del producto, en todos los aspectos 
incluyendo la entrega al destino provisto, cantidades, precios etc. 
 
 Ditel ltda. tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
 
 
Así mismo la organización determino e implemento disposiciones para la 
comunicación con el cliente relativa a la información sobre el producto por 
medio de las fichas técnicas del producto 
 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
Para la realización de la etapa de diseño y desarrollo Molino Ditel Ltda. tiene 
establecido unos parámetros en donde se tiene establecido las etapas para la 
planificación, resultados, revisión, verificación, validación y control de cambios 
de diseño y desarrollo. 
 
 
7.4 COMPRAS 
Las compras, se realizan a través de diversas empresas, y sólo se compra a 
aquellos proveedores aprobados por la empresa. 
Además de este control, DITEL LTDA evalúa y selecciona a sus proveedores 
en función de su capacidad para suministrar productos y prestar servicios de 
acuerdo con los requisitos de la organización. Se han establecido criterios para 
la selección, la evaluación y la re-evaluación  
 
7.5  PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACIÓN DEL 
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SERVICIO 
 
Para garantizar que  el proceso industrial se encuentre  bajo condiciones 
controladas  se dispone de documentos que describen las características de 
los procesos a realizar (caracterización, procedimientos, especificaciones del 
cliente, Instructivos de trabajo para cada máquina, etc.). 
 
 Se capacita adecuadamente al personal y las labores son ejecutadas por 
personal calificado para las mismas. 
 Se dispone del equipo adecuado de soporte y se le realiza el 
mantenimiento preventivo (Ver el procedimiento de mantenimiento) 
 Se realizan las pruebas especificas de laboratorio en todo su proceso 
para garantizar las condiciones y características planificadas. 
 Se controla el producto no conforme de acuerdo a las especificaciones 
fijadas para el mismo  y las  reclamaciones de los clientes, aplicando las 
acciones correctivas que permiten el mejoramiento continuo de las 
actividades.  
7.5.2 VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE PRODUCCIÓN Y DE LA 
PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
Estas validaciones están incluidas en los procedimientos indicados en el punto 
anterior. 
 
 
7.5.3 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
Cada procedimiento del producto se encuentra identificado siendo posible la 
Trazabilidad de las actividades involucradas. 
 
 
7.5.4  PROPIEDAD DEL CLIENTE 
DITEL LTDA., garantiza que la propiedad intelectual otorgada por el cliente, 
definida y documentada como tal, es tratada con confidencialidad para proteger 
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el valor de la misma, de acuerdo con los lineamientos de control de 
documentos externos. 
DITEL LTDA garantiza que los bienes del cliente y muestras suministradas 
para su ensayo y/o investigación son preservados y protegidos de modo 
adecuado. 
 
 
7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
Los Informes de DITEL LTDA se encuentran protegidos de destrucción y 
daños. 
 
7.6. CONTROL DE LOS INSTRUMENTOS Y EQUIPOS DE MEDICIÓN 
DITEL LTDA mantiene bajo control de calibración a los equipos e instrumentos 
que utiliza para garantizar la calidad de sus servicios. 
Estos equipos/instrumentos son calibrados/verificados periódicamente, 
comparado con patrones de medición trazables a patrones de medición 
nacionales o internacionales. Se mantiene su confirmación metro lógica 
realizando, según sea necesario, verificaciones, ajustes y nuevas calibraciones; 
se identifican para poder determinar el estado de calibración; se protegen 
contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición y contra los 
daños y el deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el 
almacenamiento. 
Se mantienen registros de los resultados de la calibración y la verificación 
 
 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 GENERALIDADES 
DITEL ha planificado e implementado los procesos de seguimiento, medición, 
análisis y mejora para: 
- Demostrar la conformidad de los servicios prestados. 
- Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad 
- Mejorar continuamente la eficacia de Sistema de Gestión de Calidad. 
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE 
DITEL LTDA ha establecido mecanismos para asegurar que sus servicios 
cumplan lo solicitado por los clientes y a la vez respeten los compromisos 
tácitos con la comunidad científica nacional e internacional. 
La identificación de la percepción de los clientes en cuanto al grado de 
satisfacción de sus necesidades, expectativas y el análisis de esta información 
se establece por medio de instructivos. 
 
 
8.2.2 AUDITORIA INTERNA 
DITEL LTDA lleva a cabo auditorías internas de acuerdo a lo establecido en el 
procedimiento de Auditorías internas. 
Estas auditorías tienen como finalidad determinar si el Sistema de Gestión de 
Calidad: 
 se ajusta a la norma y es acorde a los requisitos del sistema de gestión 
establecido, 
 se ha implementado y se mantiene vigente de manera eficaz. 
 
La organización se asegura que las auditorías son efectuadas de manera 
objetiva e imparcial y que son efectuadas por personal externo al proceso en 
cuestión. 
La dirección de cada área se asegura que se toman en forma inmediata las 
medidas tendientes a eliminar las no conformidades y sus causas. Asimismo se 
efectúa un seguimiento de las acciones tomadas y sus resultados. 
 
 
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
En los procedimientos específicos de los procesos se establece los controles, 
verificaciones y las etapas que se realizan. 
 
 
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
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8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
El control del producto  No conforme se lleva a cabo mediante: 
1. La identificación y documentación de todas las desviaciones de reglas, 
parámetros y requisitos establecidos, para el funcionamiento de los 
procesos, así como el seguimiento a las quejas del cliente. 
2. Existe control de producto no conforme en las diferentes etapas del 
proceso, en  la bodega de almacenamiento  para la distribución y cada 
actuación respecto al  control de las No Conformidades. 
3. Cuando el producto se detecta, se toma acciones separándolo, 
identificándolo y rectificando según sea el caso y la etapa del proceso en 
que se encuentre.   
4. Una vez identificadas las causas de las no conformidades incluyendo los 
reclamos del cliente se toman acciones correctivas o preventivas para 
eliminar sus causas y evitar su repetición. 
 
 
 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS 
Para poner de manifiesto y evaluar la eficacia del Sistema de Gestión de 
Calidad se analizan los datos relevantes que tienen directa relación con los 
indicadores establecidos, en particular la satisfacción de los clientes. 
8.5 MEJORA 
8.5.1 MEJORA CONTÍNUA  
Desde la Dirección se impulsa la identificación permanente de oportunidades 
de mejora para perfeccionar la formación del personal y la excelencia de los 
trabajos del proceso y desarrollo. 
Además, se promueve la búsqueda de la mejora para que el Sistema de 
Gestión de Calidad sea cada vez más eficaz, buscando que impacte 
positivamente en la satisfacción de los clientes. 
La gestión de la mejora incluye el uso de las herramientas básicas: tratamiento 
de las causas de eventuales quejas y reclamos de clientes y de servicios no 
conformes, para su erradicación, propuestas de acciones preventivas y 
mejoras, revisiones por la dirección y auditorias internas. 
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8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA 
DITEL LTDA toma acciones en forma permanente para eliminar las causas de 
las no conformidades con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Estas 
acciones son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 
Se ha establecido el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas, que 
define los requisitos para: 
 Detectar fuentes de no conformidades ocurridas. 
 Detectar y analizar sus causas raíces. 
 Determinar la apertura de acciones correctivas ante la aparición de una 
no conformidad. 
 Registrar los resultados de las acciones tomadas y verificar su 
efectividad. 
 
 
8.5.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
DITEL LTDA toma acciones preventivas para eliminar las causas de las no 
conformidades potenciales con el objeto de prevenir su ocurrencia. Estas 
acciones son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 
Se ha establecido el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas, que 
define los requisitos para: 
 detectar fuentes de no conformidades potenciales, 
 detectar y analizar sus causas raíces, 
 evaluar la necesidad de actuar para prevenir su ocurrencia, 
 registrar los resultados de las acciones preventivas tomadas y verificar 
su efectividad 
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Anexo 10.  “Formato de Orden de Compra” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 11.  “Formato de Solicitud de Insumo” 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 12. “Formato de Seguimiento de Producción” 
 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 13. “Formato de Entradas Almacén” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 14. “Formato de Salidas Almacén” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 15. “Formato de Orden de Producción” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 213 
 
Anexo 16. “Formato de Requisición de Material” 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 17. “Formato de Servicios Técnicos” 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 18. “Formato de acta de Revisión por La Gerencia”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010
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Anexo 19. “Formato de Indicadores de Gestión”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 20. “Formato de Indicadores de Gestión - Eficacia”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 21. “Formato de Indicadores de Gestión - Eficiencia”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 22. “Formato de Indicadores de Gestión - Efectividad”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 23. “Formato de Entrevista Laboral”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 221 
 
Anexo 24. “Formato de Solicitud de Cotización”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 222 
 
Anexo 25. “Formato de Quejas y Reclamos”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 26. “Formato de Encuesta de Satisfacción al Cliente”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 27. “Formato de Fichas técnicas de los Productos”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010
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Anexo 28. “Formato de Plan de Mantenimiento Preventivo”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 29. “Formato de Lista de Proveedores”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 30. “Formato de Registro de Proveedores”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 31. “Formato de Control de Registros”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 32. “Formato de Auditoria  Interna”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 33. “Formato de Producto no Conforme”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 34. “Formato de Acciones Preventivas y Correctivas”. 
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010
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Anexo 35. “Base Columna WBE”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 36. “Pieza Base”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 37. “Base Soporte”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 38. “Pieza Columna BE”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 39. “Pieza Eje”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 40. “Pieza Leva”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 41. “Pieza Omega”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 42. “Pieza Oreja”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 43. “Pieza Placa porta Barra”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 44. “Pieza Columna”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 45. “Pieza Puente Freno”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 46. “Puerta de Inspección”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
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Anexo 47. “Pieza Tapa Superior”. 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010. 
 
